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kupersembahkan skripsi ini sebagai tanda baktiku yang tulus kepada ayah bunda yang setiap ucapannya adalah do’a dan setiap jerih payahnya adalah semangat bagiku.
ABSTRAK

Hotel Patra Anyer Beach Resort adalah satu perusahaan yang bergerak pada bidang jasa penginapan, dengan menggunakan unsur pelayanan sebagai cara untuk menarik minat konsumen. Masalah yang terjadi di Hotel Patra Anyer Beach Resort adalah adanya fasilitas kamar yang tidak berfungsi dengan baik dan tamu merasa tidak senang dan kurang puas setelah menginap. Masalah tersebut diduga disebabkan oleh kurangnya pemeliharaan dari pegawai bagian listrik dan elektronik terhadap barang-barang yang ada di kamar hotel dan kurang terpenuhinya jaminan keamanan dan kenyamanan.
Tujuan penelitian yang dilakukan yaitu untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen serta untuk mengetahui hambatan-hambatan dan usaha-usaha yang dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan yang ada dalam hubungan kualitas pelayanan dengna kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort. metode yang digunakan adalah deskriptif analisis dan teknik pengumpulan data yaitu data primer dan data skunder yang terdiri dari observasi non partisipan, wawancara dan angket yang disebarkan kepada 65 responden yang ditentukan dengan rumus waktu.
Berdasarkan hasil penelitian terdapat hubungan yang erat dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. Berdasarkan pengujian korelasi rank spearman diperoleh rs=0,788 yang masuk dalam kategori hubungan yang sangat kuat, serta uji hipotesis dengan hasil t-hitung sebesar 2,233 dan t-tabel sebesar 0,244.
 























Hotel of Patra Anyer Beach Resort is one peripatetic company at lodging service area, by using service element as mode to draw consumer enthusiasm. Problem that happened in Hotel of Patra Anyer Beach Resort is the existence of room chamber facility which do not function better and less satisfied after the lodging. The problem in causing by lack of conservancy of officer part of electronic and electrics to existing goods is hostel room and less fufilled of security guarante.
Target of conducted research that is to know relation of quality of service with satisfaction of consumer and also to know effort and resistances conducted to overcome existing resistances in relation of quality of service with satisfaction of consumer at hotel Patra anyer Beach Resort. Method the use is descriptive of data collecting technique and analysis that is primary data and of sekunder which consist of observasi of non participant, propagated enquette and interview to 65 determined responder with time formula.
Pursuant to result of research there are hand in glove relation and signifikan between variable of quality of service with satisfaction of consumer. Pursuant to examination of correlation of rank spearman obtained by  rs=0,788 which enter in strong relation category, and also test hypothesis with result of t-hitung equal 2,233 and t-tabel equal to 0,244.



























Hotel Patra Anyer Beach Resort nyaeta salah sahiji pausahaan anu ngagarap widang jasa panginepan, nu ngagunakeun unsur pelayanan keur cara narik minat konsumen. Masalah anu aya di Hotel Patra Anyer Beach Resort nyaeta ayana fasilitas kamar anu rusak jeung tamu ngarasa teu bungah jeung puas saenggeus ngarendong. Masalah eta diduga disebabkeun ku kurangna pemeliharaan pagawe kana barang-barang nu aya di kamar hotel jeung kurang kacumponanana kaamanan didinya.
Tujuan panalungtikan anu digarap nyaeta nintenan hubungan kualitas pelayanan jeung kapuasan konsumen, oge keur nganyahokeun lalangse-lalangse jeung usaha-usaha anu dilakukeun keur ngabenerkeun lalangse-lalangse nu aya dina hubungan kualitas pelayanan jeung kepuasan konsumen di Hotel Patra Anyer Beach Resort. Metode nu digunakeun nyaeta deskriptif analisis jeung teknik pangumpulan datana nyaeta data primer jeung data skunder nu make cara observasi non partisipan, wawancara jeung angket anu disebarkeun ka 65 responden anu ditentukeun ku rumus waktu. 
Didasarkeun tina hasil panalungtikan aya hubungan anu kuat jeung signifikan antara variabel kualitas pelayanan jeung kapuasan konsumen. Didasarkeun pengujian korelasi rank spearman dihasilkeun rs = 0,788 nu asup kana ketegori hubungan anu sakitu kuatna sarta uji hipotesis nu hasil t hitungna nyaeta 2,233 jeung t table nyaeta 0,244.
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A.     Latar Belakang Penelitian
Kemajuan perekonomian diberbagai belahan dunia terlihat bertambah pesat. Hal ini dapat dilihat dengan adanya perkembangan diberbagai bidang, antara lain bidang ekonomi, ilmu pengetahuan, teknologi dan sosial politik. Hal tersebut berdampak terhadap persaingan antar perusahaan dalam memenangkan pangsa pasar. Untuk itu para pengelola perusahaan dituntut agar lebih peka terhadap keinginan konsumen dan pandai memilih alternatif strategi yang tepat serta mampu memberikan nilai tambah terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan, sehingga perusahaan dapat mengatasi persaingan.
Seiring dengan perkembangan dunia usaha yang menyebabkan semakin banyaknya inovasi dalam perkembangan usaha yang timbul untuk dapat ikut serta didalamnya, salah satunya ialah usaha yang bergerak dibidang jasa, para pengusaha jasa dituntut untuk dapat memiliki suatu keunggulan agar dapat memperoleh hasil yang maksimal serta dapat mengatasi segala permasalahan yang ada dengan cepat dan tepat sasaran.
Berbagai macam usaha jasa yang sampai saat ini tumbuh di Indonesia antara lain seperti hotel, perbankan, asuransi, telekomunikasi dan perusahaan-perusahaan jasa profesional seperti kantor akuntan dan konsultan. Seiring dengan berkembangnya kebutuhan masyarakat, maka konsumsi akan barang-barang selain kebutuhan dasar seperti makanan, pakaian dan perumahan juga semakin meningkat. Begitu juga dengan kebutuhan untuk mengkonsumsi produk-produk jasa yang timbul dari kebutuhan masyarakat untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan.
Konsumsi jasa, terutama penginapan, travel, restoran, hiburan, komunikasi, kesehatan dan keuangan adalah sektor-sektor jasa yang banyak dikonsumsi dan memiliki pengaruh besar atas perkembangan perekonomian. Pada sektor-sektor tersebut banyak perusahaan besar yang terjun didalamnya dan mengkonsentrasikan diri pada bisnis ini.
Salah satu sektor jasa yang menjadi andalan Indonesia adalah bidang pariwisata yang merupakan salah satu industri yang mampu meningkatkan pertumbuhan ekonomi yang cepat, dalam hal ini kesempatan kerja, meningkatkan pendapatan daerah, dan mengaktifkan sektor produk lain, seperti industri cinderamata, penginapan dan transportasi.
Perkembangan ekonomi yang pesat akibat globalisasi turut pula mendorong peningkatan bisnis di Indonesisa, khususnya di kota-kota besar. Peningkatan ini mengakibatkan semakin banyaknya orang yang melakukan perjalanan keluar kota tidak saja untuk tujuan bisnis tetapi juga untuk rekreasi, sehingga kebutuhan permintaan akan jasa akomodasi pariwisata akan meningkat.
Kebutuhan jasa dan pariwisata dengan sendirinya akan menumbuhkan kebutuhan untuk mengembangkan sarana maupun prasarana, sehingga apabila kita tinjau dari sudut marketing hal tersebut merupakan peluang pasar yang baik dan dapat dimanfaatkan secara optimal.

Hotel sebagai salah satu sarana pokok mempunyai peranan yang cukup besar dalam pengembangan industri pariwisata, karena hotel menyediakan sarana akomodasi dan pelayanan bagi konsumen untuk memenuhi kebutuhannya.
Melihat adanya peluang yang baik dan dapat dimanfaatkan dalam bidang perhotelan, maka banyak pengusaha yang berminat melakukan usaha dibidang jasa perhotelan dan mewujudkannya dalam berbagi macam jenis hotel dengan jenis pelayanan yang berbeda-beda. Mulai dari hotel yang biasa-biasa saja sampai  hotel kelas berbintang, sehingga menimbulkan persaingan yang ketat antar hotel. Masing-masing hotel berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen.
Persaingan yang cukup ketat antara perusahaan perhotelan mendorong perusahaan-perusahaan yang ada untuk menciptakan pelayanan yang efektif dan efisien sehingga tingkat kepuasan konsumen akan tercapai. Dengan bentuk pelayanan yang tepat, diharapkan dapat mempertahankan dan menguasai pasar yang ada sehingga dapat menciptakan kesetiaan konsumen terhadap perusahaan.
Perusahaan harus benar-benar dapat berperan dan selalu membina kerjasama yang baik dengan para konsumennya. Ketepatan dan kecepatan dalam memberikan pelayanan adalah salah satu harapan konsumen. Oleh karena itu perusahaan dituntut untuk tanggap dan menjadikan sarana tersebut sebagai pendukung yang terpercaya bagi konsumennya.
Pada saat ini banyak perusahaan yang berfokus pada kepuasan yang tinggi karena para pelanggan yang hanya merasa puas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat tawaran yang lebih baik. Konsumen yang amat puas lebih sukar untuk merubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan kelekatan emosional terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Hal ini akan menghasilkan kesetiaan pelanggan yang tinggi.
Hotel Patra Anyer Beach Resort merupakan salah satu hotel dengan fasilitas hotel bintang tiga, yang bergerak dibidang jasa penginapan yang selalu berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya yang secara langsung berhubungan dengan konsumen. Hal ini dilakukan untuk mempersiapkan diri dalam menghadapi persaingan dalam bisnis jasa penginapan. Untuk mengatasi persaingan dan perkembangan yang semaki ketat, Hotel Patra Anyer Beach Resort menyadari bahwa penerapan aktivitas pelayanan terhadap konsumen merupakan faktor yang paling mendukung dalam pemasaran sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai dengan baik.





Berdasarkan hasil penelitian awal yang peneliti lakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, peneliti menemukan adanya permasalahan yaitu tampak bahwa kepuasan konsumen pada umumnya masih rendah, hal ini terlihat dari indikator-indikator sebagai berikut:
1.	Evaluasi terhadap atribut-atribut proses
Adanya fasilitas kamar yang tidak berfungsi dengan baik.
Contohnya: fasilitas pendingin (AC) yang tidak berfungsi dengan baik saat digunakan oleh tamu.
2.	Pengalaman pelanggan
Beberapa tamu merasa tidak senang dan tidak puas setelah menginap. Contohnya: Beberapa tamu merasakan tidak nyaman dan sangat terganggu saat beristirahat karena banyak pedagang makanan yang langsung datang dan mengetuk pintu kamar hotel untuk menawarkan dagangannya.
Timbulnya permasalahan tersebut diduga disebabkan oleh kualitas pelayanan jasa yang belum berjalan secara optimal, dengan indikator sebagai berikut: 
1.	Bukti fisik (Tangibles)
Contoh : Adanya fasilitas yang tidak berfungsi dengan baik disebabkan kurangnya pemeliharaan dari pegawai bagian listrik dan elektronik terhadap barang-barang elektronik yang ada di kamar hotel.
2.	Tidak terpenuhinya jaminan (assurance) kenyamanan.
Contoh : Pihak pengelolan hotel belum bisa menertibkan para pedagang yang berasal dari masyarakat sekitar, padahal hal tersebut telah mengganggu kenyamanan para tamu.
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh dalam bentuk skripsi dengan judul:
“HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL PATRA ANYER BEACH RESORT”.

B.     Identifikiasi dan Perumusan Masalah
1.      Identifikasi Masalah
Pernyataan masalah dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan belum berjalan secara optimal yang berakibat kepada kepuasan konsumen. Dari pernyataan masalah tadi dapat diidentifikasi masalah penelitian sebagai berikut:
1.	Bagaimana hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort?
2.	Hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi hubungan kualitas pelayanan  dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort?
3.	Usaha-usaha apa saja yang dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan yang ada dalam hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Beach Resort?
2.      Perumusan Masalah




C.     Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.      Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk:
1.	Mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
2.	Mengetahui hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi dalam hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
3.	Mengetahui usaha-usaha apa saja yang dilakukan dalam mengatasi hambatan-hambatan yang ada dalam hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
3.	  Kegunaan Penelitian	
Kegunaan dari penelitian ini adalah :
a.	Secara Teoritis
Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman dalam bidang penelitian yang bermanfaat untuk dijadikan landasan peneliti dalam menganalisis kualitas pelayanan yang selama ini dijalankan serta untuk menerapkan teori yang didapat dengan praktek pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
b.	Secara Praktis
Dari hasil penelitian ini diharapkan diperoleh informasi tentang faktor-faktor yang berperan dalam hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen, baik faktor yang menghambat maupun faktor yang menunjang. Dengan diketahuinya faktor-faktor tersebut diharapkan dapat dijadikan bahan pemikiran dan masukan bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen yang lebih baik di masa yang akan datang.

D.     Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
1.      Kerangka Pemikiran
Persoalan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen kini sudah menjadi hal yang penting bagi perusahaan jasa. Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang bermutu kepada konsumen akan mempengaruhi tingkat pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan profit perusahaan. Konsekuensi atas pendekatan kualitas pelayanan suatu produk memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.
Kondisi persaingan yang sangat ketat tidak saja dialami oleh perusahaan penghasil produk fisik, tetapi juga dialami oleh perusahaan produk jasa. Persaingan yang ketat diantara perusahaan terjadi karena masing-masing dari mereka saling bersaing untuk mendapatkan dan mempertahankan konsumen. Kondisi persaingan yang semakin ketat ini memaksa perusahaan untuk lebih meningkatkan pelayanan serta sarana yang menunjang kebutuhan konsumen.
Memahami keinginan dan kebutuhan konsumen sangat penting dalam menghadapi persaingan di dunia usaha, karena apabila kita memahami keinginan konsumen maka dapat memberikan suatu kepuasan tertentu kepada konsumen sehingga konsumen tersebut akan menjadi pelanggan setia. Kepuasan pelanggan tersebut akan dapat terwujud dengan memberikan pelayanan yang berkualitas.
Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan  konsumen. Kualitas pelayanan ini memberikan dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memahami harapan serta kebutuhan konsumen.
Menurut Saladin (2004:134) bahwa definisi jasa adalah sebagai berikut: “Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin dan mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik”.
Selanjutnya menurut Parasuraman yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:148) menyatakan definisi kualitas pelayanan sebagai berikut: ”Kualitas pelayanan (service quality) adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atau konsumen atas layanan yang mereka terima atau peroleh”.
Dengan demikian kualitas pelayanan mempunyai peranan yang penting bagi perusahaan, karena pada umumnya kepuasan konsumen dalam suatu perusahan jasa berpusat pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaannya berupa pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dan ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen.
Dimensi kualitas pelayanan (service quality) menurut Yazid (2005:102) yaitu sebagai berikut:
a.	Bukti Fisik (Tangibles)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
b.	Keandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.
c.	Daya tanggap (Responsiveness)
Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
d.	Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
e.	Empati (Empathy)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan upaya memahami keinginan konsumen. 

Kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik tercermin pada dimensi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan akan menghasilkan suatu kepuasan konsumen yang baik dan hal ini akan menghasilkan suatu loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Sebab, konsumen yang merasa puas akan memiliki kecenderungan untuk menggunakan kembali produk atau jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan. Dengan demikian konsumen yang merasa puas akan menginformasikan mengenai produk atau jasa yang dinikmatinya kepada orang lain sehingga dapat menarik konsumen baru.
Menurut Kotler (2000:142), definisi kepuasan adalah sebagai berikut: ”Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/ kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.”
Seperti dijelaskan dalam definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi/ kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.
Pengertian Kepuasan Konsumen menurut Engel yang dikutip oleh  Tjiptono (2004:146) mengemukakan bahwa: ” Kepuasan konsumen adalah merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (out come) yang sama atau melampaui harapan konsumen”.
Terdapat lima metode yang bisa digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2004:33) yaitu:
a.	Hasil
Merupakan sesuatu yang terjadi oleh karena suatu pekerjaan.
b.	Citra Kualitas Perusahaan
Merupakan keunggulan bersaing yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dari sudut positif. Terbentuknya citra perusahaan adalah pada saat pelanggan memperoleh pengalaman yang menyenangkan.
c.	Evaluasi Terhadap Proses Utama
Merupakan evaluasi terhadap serangkaian aktivitas yang dilakukan secara berulang-ulang dan bersama-sama untuk mentransformasikan input yang disediakan pemasok menjadi output yang diterima oleh pelanggan.
d.	Evaluasi Terhadap Atribut-atribut Proses
Merupakan atribut atau perlengkapan yang digunakan untuk kelancaran suatu proses.
e.	Pengalaman Pelanggan   
Merupakan pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah ditemukannya dimasa lampau.

Berdasarkan uraian di atas maka diketahui bahwa kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam memenuhi kepuasan konsumen, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki keterkaitan yang erat dengan kepuasan konsumen. Hal tersebut sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Tjiptono (2004:54) yang mengemukakan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut:
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan peruahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuaan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang mamuaskan.

Setiap perusahaan akan selalu berusaha agar pelayanan yang ditawarkan dapat ditingkatkan, dan dalam melakukan peningkatan tersebut dipengaruhi oleh pelayanan yang baik dan tercapainya tingkat kepuasan konsumen. Hal ini akan dapat terpenuhi apabila perusahaan melaksanakaan pelayanan yang baik dan terarah. 
2.	Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dirumuskan maka peneliti mengemukakan hipotesis sebagai berikut: “Adanya Hubungan Kualitas Pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.”
Definisi operasional dari hipotesis tersebut adalah, sebagai berikut:
1.	Kualitas pelayanan merupakan hasil yang dirasakan pelanggan setelah mengalami kinerja suatu perusahaan yang sesuai dengan harapannya.
2.	kepuasan konsumen adalah evaluasi purna beli dimana alternatif yang dibeli sekurang-kurangnya memberikan hasil yang sama atau melampaui harapan konsumen.









F.      Lokasi dan Lamanya Penelitian
1.      Lokasi Penelitian
Peneliti melakukan penelitian pada hotel Patra Anyer Beach Resort yang beralamat di jln. Raya Bandulu, Anyer 42466 – Banten.
2.      Lamanya Penelitian
























Dalam pasar, pembeli atau pelanggan dapat memilih dan membeli dari beraneka ragam barang dan jasa. Produsen maupun penjual harus mampu menjual barang atau jasa yang dapat diterima pelanggan atau mereka akan beralih ke pesaing. Oleh karena itu seorang penjual harus mampu memenuhi keinginan konsumen yang semakin menuntut lebih dan beragam. Harus diingat, bahwa kualitas pelayanan yang hari ini dapat diterima oleh pelanggan, mungkin besok tidak.
1.	Pengertian Manajemen Pemasaran





Sedangkan pengertian manajemen pemasaran menurut Swastha dan Irawan (2002:7), yaitu sebagai berikut:
Manajemen pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan program yang ditujukan untuk mengadakan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan organisasi. Hal ini sangat tergantung pada penawaran organisasi dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta menentukan harga, m,engadakan komunikasi dan distribusi yang efektif untuk memberitahukan, mendorong serta melayani pasar.

Menurut Saladin (2004:4), mengemukakan tujuan manajemen pemasaran yaitu sebagai berikut: “Tujuan manajemen pemasaran adalah untuk mempengaruhi tingkat, jangkauan waktu, komposisi permintaan sehingga membantu organisasi mencapai sasarannya. 
Berdasarkan pengertian diatas dapat dilihat bahwa manajemen pemasaran dapat membantu organisasi atau perusahaan untuk mencapai sasarannya, dimana didalam manajemen pemasaran itu sendiri terdapat proses perencanaan dan pelaksanaan konsep serta pengawasan program yang dapat membantu organisasi untuk mencapai tujuannya.
1.	Pengertian Pemasaran jasa
Pemasaran merupakan bagian yang sangat penting dari strategi perusahaan dalam menjual produk atau jasa yang dihasilkan kepada masyarakat. Keberhasilan suatu produk yang diterima oleh masyarakat sangat dipengaruhi oleh sejauh mana perusahaan tersebut menerapkan sistem pemasaran yang tepat untuk pasar sasarannya.
Dasar pemikiran pemasaran dimulai dari kebutuhan dan keinginan manusia. Manusia membutuhkan makanan, udara, air dan tempat berlindung untuk bertahan hidup. Lebih dari itu manusi menginginkan rekreasi, pendidikan dan jasa-jasa lainnya. Mereka preferensi yang kuat atas jenis dan merek tertentu dari barang dan jasa pokok.
Kebutuhan manusia (human needs) adalah ketidakberadaan beberapa kepuasan dasar. Manusia membutuhkan makanan, pakaian, tempat berlindung, keamanan, hak milik dan harga diri. Kebutuhan ini diciptakan oleh masyarakat atau pasar. Mereka merupakan hakikat biologis dari kondisi manusia.
Banyak perubahan kritis yang telah terjadi dalam pasar konsumen dan pasar bisnis selama dasawarsa terakhir. Pasar bisnis juga menuntut produk dengan kulaitas yang lebih tinggi. Pengiriman yang lebih cepat, pelayanan yang lebih baik dan harga lebih rendah.
Pemasaran terjadi jika seseorang memutuskan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya melalui pertukaran. Pertukaran digambarkan sebagai suatu proses penciptaan nilai. Dimana dengan melakukan suatu pertukaran akan memberikan keadaan lebih baik bagi kedua belah pihak yang terlibat dibandingkan dengan keadaan sebelum terjadi pertukaran.
Sudut pandang pemasaran yang berbeda untuk objek yang sama menyebabkan berbagai definisi tentang pemasaran. Pengertian pemasaran menurut Kotler (2002:9) yaitu sebagai berikut: “Pemasaran adalah suatu proses sosial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yng mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain”.
Sedangkan definisi pemasaran menurut The American Marketing Assotiation yang dikutip oleh Alma (2002:3) Yaitu: “Pemasaran adalah proses merencanakan konsepsi, harga, promosi dan distribusi ide, menciptakan peluang yang memuaskan individu dan sesuai dengan tujuan organisasi”.
Berdasarkan definisi pemasaran yang diungkapkan oleh para ahli diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa proses pemasaran terjadi dari kegiatan pertukaran antara pihak pembeli dan penjual yang berusaha untuk memuaskan kebutuhannya masing-masing.
Tujuan pemasaran menurut Alma (2002:5) adalah sebagai berikut:
1.	Untuk mencari keseimbangan pasar, artinya mendistribusikan barang dan jasa dari produsen ke konsumen, dari pemilik barang dan jasa ke calon konsumen.
2.	Memberikan kepuasan kepada konsumen, dengan tujuan memberikan kepuasan ini maka kegiatan pemasaran meliputi berbagai lembaga produsan. Istilah marketing bukan saja milik industri, perdagangan tapi kegiatan marketing juga meliputi marketing jasa. Tujuan marketing jasa ini ialah mencapai tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Oleh sebab itu marketing jasa harus betul-betul mengenali konsumen yang akan dilayaninya. Jika konsumen merasa puas maka masalah keuntungan akan datang dengan sendirinya. Produsen akan memetik keuntungan secara terus-menerus, sebagai hasil dari memberi kepuasan kepada konsumen.

Berdasarkan definisi diatas maka dapat ditarik kesimpulan, bahwa tujuan pemasaran sangatlah penting untuk ditetapkan. Hal tersebut dilihat dari luasnya kegiatan pemasaran yang dilakukan dan banyaknya biaya yang akan dikeluarkan dalam proses pemasaran sehingga tercipta suatu keseimbangan pasar.
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Sebenarnya perbedaan secara tegas antara barang dan jasa sering sukar dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang disertai dengan jasa-jasa tertentu, dan sebaliknya pembelian suatu jasa seringkali melibatkan barang-barang yang melengkapinya.
Pemasaran jasa juga tidak kalah pentingnya dengan pemasaran barang. Kita mengetahui bahwa yang disalurkan oleh produsen bukan hanya benda-benda berwujud saja, tetapi juga jasa. Sifat perusahaan yang menghasilkan jasa ialah bahwa jasa itu tidak bisa ditimbun atau ditumpuk dalam gudang, seperti barang-barang lainnya, sambil saat menunggu penjualan.
Menurut William J Stanton yang diktuip oleh Alma (2004:243), mengemukakan pengertian jasa sebagai berikut: “Jasa adalah sesuatu yang diidentifikasikan secara terpisah, tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda berwujud atau tidak”.
Lebih lanjut menurut Lovelock yang dikutip oleh Yazid (1999:13), mengemukakan bahwa pemasaran jasa semestinya:
1.	Mencakup perumusan upaya-upaya strategis yang dilakukan oleh manajemen puncak.
2.	Merupakan fungsi dari sejumlah aktivitas yang dilakukan oleh manajemen tingkat bawah (seperti kebijkan produk, penetapan harga, cara penyajian data atau upaya-upaya komunikasi).
3.	Merupakan sarana bagi upaya untuk menjadikan keseluruhan bagian organisasi berorientasi kepada pelanggan.






Terdapat empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang. Menurut Tjiptono (2004:15) menyatakan empat karakteristik jasa sebagai berikut:
1.	Tidak Berwujud (Intangibility)
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu obyek, alat atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (perfomance), atau usaha. Bila barang dapat dimiliki maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki. Meskipun sebagian besar jasa dapat berkaitan dengan didukung oleh produk fisik (misalnya: mobil dalam jasa transportasi). Jasa bersifat intangible itu sendiri memiliki dua pengertian yaitu:
a.	Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan dirasa
b.	Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan atau difahami secara rohaniah.
Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa maka ia hanya akan menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya. Oleh karena itu untuk mengurangi ketidak pastian para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut.
2.	Tidak Terpisahkan (Inseparability)
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu dikonsumsi, sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakanciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil jasa tersebut. Dalam hubungannya penyedia jasa dan pelanggan ini efektifitas individu yang menyediakan jasa merupakan unsur penting. Dengan demikian kunci keberhasilan jasa ini ada pada proses rekruitmen, kompensasi, pelatihan dan pengembangan karyawan. Faktor lain yang tidak kalah pentingnya adalah perhatian khusus, partisipasi/keterlibatan pelanggan pada proses jasa.
3.	Bervariasi (Variability)
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan  banyak variasi bentuk kulaitas dan jenis tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas jasa, yaitu kualitas jasa atau partisipasi pelanggan selama menyampaikan jasa moral/ motivasi karyawan dalam melayani pelanggan dan beben kerja perusahaan. Dalam hal ini menyediakan jasa dapat menggunaan tiga pendekatan dalam pengendalian kualitasnya:
a.	Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik.
b.	Melakukan standarisasi pelaksanaan jasa, hal ini dapat dilakukan dengan menyiapkan sesuatu cetak biru jasa yang menggambarkan peristiwa  dan proses jasa dalam suatu diagram alur dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat menyebabkan kegagalan dalam jasa tersebut.
4.	Mudah lenyap (perishability)
Jasa nerupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan, misalnya kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak dihuni. Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja.  

























Menurut Tjiptono (2004:4), tujuan organisasi jasa dapat diklasifikasikan menjadi dua bagian yaitu:
1.	Non profit service yaitu jasa ditujukan bukan mencari keuntungan (misalnya: sekolah, yayasan, panti asuhan, perpustakaan dan museum).
2.	Profit Service yaitu jasa yang ditujukan untuk mencari keuntungan, misalnya: komunikasi, transportasi, perawatan kesehatan, restoran, hiburan dan pariwisata).

Menurut Tjiptono (2000:6) terdapat lima kategori jasa sebagai berikut:
1.	Produk fisik murni.
Penawaran semata-mata hanya terdiri atas produk fisik, seperti sabun mandi, pasta gigi, tanpa ada jasa atau pelayanan yang menyertai produk tersebut.
2.	Produk fisik dengan jasa pendukung.
Penawaran terdiri atas suatu produk fisik yang disertai dengan satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik para pelanggannya.
3.	Hybrid.
Penawaran terdiri dari barang dan jasa yang sama besar porsinya.
4.	Jasa utama yang didukung oleh barang dan jasa minor.
Penawaran terdiri dari suatu pokok bersama-sama dengan jas tambahan (pelengkap) dan/atau barang-barang pendukung.
5.	Jasa murni.





Pada umumnya, kepuasan konsumen mengacu pada kualitas produk (nilai) yang berupa barang atau jasa dan mutu pelayanan dari perusahaan yang memberikannya. Hal ini disebabkan karena kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai suatu ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa.





Pengertian kualitas menurut American Society for Quality Control yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:44), adalah sebagai berikut: “Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten”.
Pengertian kualitas pelayanan (service quality) menurut Parasuraman yang dikutip olah Lupiyoadi (2001:148), adalah sebagai berikut: “Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh”.
Sedangkan pengertian kualitas pelayanan menurut Goest dan Davis yang dikutip olah Tjiptono (2000:51) adalah sebagai berikut: “Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.






Dimensi kualitas pelayanan (servige quality) menurut Yazid (2005:102) yaitu sebagai berikut:
1.	Bukti Fisik ( Tangibels)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
2.	Keandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sifat yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.
3.	Daya Tanggap (Responsiveness)
Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
4.	Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada perusahaan.
5.	Kepedulian (Empathy)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan upaya memahami keinginan konsumen.

Sebuah perusahaan harus menjaga kualitas jasa yang ditawarkan kepada konsumen. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sesuai dengan harapan konsumen, maka cenderung akan tercipta sebuah kesetiaan konsumen kepada perusahaan, dalam arti konsumen akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahaan yang bersangkutan. Sebaliknya , apabila kualitas pelayanan berada dibawah harapan konsumen maka konsumen akan berpaling keperusahaan lain yang tingkat pelayanannya lebih baik dari perusahaan sebelumnya.

C.	Kepuasan konsumen
Keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diterima konsumen mengenai kepuasan yang dirasakan oleh konsumen maka hal tersebut akan menimbulkan respon positif berupa terjadinya pembelian ulang dan menganjurkan konsumen lain agar membeli produk yang sama. Keuntungan berlipat ganda akan diperoleh produsen, melalui penyebaran informasi positif dari konsumen ke konsumen lain.
1.	Pengertian Kepuasan Konsumen
Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan konsumen. Pengertian kepuasan konsumen menurut Kotler (2002:42), yaitu sebagai berikut: “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.
Pengertian kepuasan konsumen menurut Engel yang dikutip oleh Tjiptono (2004:9), adalah sebagai berikut: “Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (out come) sama atau melampaui harapan kaonsumen”. Sedangkan Lupiyoadi (2001:158) memberikan definisi kepuasan konsumen sebagai berikut: “Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima atau diharapkan”.
Berdasarkan beberapa definisi diatas, terdapat kesamaan yang menyangkut komponen kepuasan pelanggan (hasil yang diharapkan). Pada umumnya harapn pelanggan merupakan perkiraan atua keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya bila ia membeli suatu produk (barang atau jasa). 
2.	Harapan Konsumen
Harapan konsumen dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, diantaranya pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan kerabat serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing. Faktor-faktor tersebutlah yang menyebabkan harapan seseorang biasa-biasa saja atau sangat kompleks.
Pengertian harapan pelanggan menurut Tjiptono (2004:61) yaitu sebagai berikut: “Harapan pelanggan merupakan kayakinan pelangga sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut”.
Selanjutnya masih menurut Tjiptono (2004:151), terdapat beberapa penyebab utama tidak terpenuhinya harapan pelanggan yaitu:
1.	Pelanggan keliru dalam mengkomunikasikan jasa yang diinginkan.
2.	Pelanggan keliru dalam menafsirkan signal (harga, positioning dan lain-lain).
3.	Kinerja perusahaan jasa yang buruk.
4.	Miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke mulut.
5.	Miskomunikasi penyediaan jasa oleh pesaing. 
Diantara beberapa faktor penyebab tersebut ada yang bisa dikendalikan oleh penyedia jasa. Dengan demikian penyedia jasa bertanggungjawab untuk meminimumkan miskomunikasi yang mungkin terjadi dan menghindarinya dengan cara merancang jasa yang mudah dipahami dengan jelas oleh konsumennya.
3.	Indikator Kepuasan Konsumen                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
Menurut Tjiptono (2004:33), dimensi mengukur kepuasan konsumen, yaitu sebagai berikut:
1.	Hasil
Adalah sesuatu yang terjadi oleh karena suatu pekerjaan.
2.	Citra Kualitas Perusahaan
Merupakan keunggulan bersaing yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dari sudut positif. Terbentuknya citra perusahaan adalah pada saat pelanggan memperoleh pengalaman yang menyenangkan.
3.	Evaluasi terhadap prose-proses utama
Adalah evaluasi terhadap serangkaian aktivitas yang dilakukan secara berulang-ulang dan bersama-sama untuk mentranspormasikan input yang disediakan pemasok menjadi out put yang diterima oleh pelanggan.
4.	Evaluasi terhadap atribut-atribut proses
Merupakan atribut atau perlengkapan yang digunakan untuk kelancaran suatu proses.
5.	Pengalaman pelanggan
Merupakan pengalaman masa lampau, meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah ditemukannya dimasa lampau.

Dari uraian di atas maka diketahui bahwa kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam memenuhi kepuasan konsumen dengan baik sehingga konsumen akan merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Keadaan atau hal yang menyenangkan bagi konsumen tersebut harus ditingkatkan atau paling tidak diperhatikan. Apabila konsumen merasa puas maka akan tercipta suatu kesetiaan konsumen kepada perusahaan, sebaliknya apabila konsumen merasa tidak puas, besar kemungkinan konsumen tersebut akan beralih pada perusahaan lain yang kualitas pelayanannya lebih baik.
Menurut Philip Kotler yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:158), menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai berikut:
1.	Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen dan konsumen. Misalnya, melakukan penelitian dengan cara mengedarkan kuesioner dalam beberapa periode untuk mengetahui persepsi pelayanan menurut konsumen.
2.	Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan misi didalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk didalamnya ialah memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada.
3.	Memberikan kesempatan kepada konsumen untuk menyampaikan kaluhan.   


D.	Pengertian dan Klasifikasi Hotel
1.	Pengertian Hotel.
Hotel berasal dari kata Hospitale yang kemudian berubah menjadi hostel yang berasal dari bahasa prancis yang berarti tempat menginap dan tempat makan serta minum pada saat seseorang bepergian jauh.
Pengertian hotel penurut Sihite (2000:280), adalah sebagai berikut: “Hotel adalah usaha yang menggunakan suatu bangunan, dimana setiap orang dapat menginap dan atau makan serta memperoleh pelayanan serta fasilitas-fasilitas lainnya dengan membayar”.
Definisi di atas mengandung arti bahwa hotel adalah suatu usaha dengan menggunakan bangunan, dimana semua orang dapat merasakan fsilitas-fasilitas yang disediakan baik untuk menginap, makan dan memperoleh pelayanan dengan cara membayar. Pada hakekatnya kegiatan industri perhotelan berkisar pada usaha untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan para tamu, maka selain diperlikan fasilitas fisik yang memadai, yang tak kalah pentingnya adalah pelayanan.
2.	Klasifikasi Jenis Hotel
Secara garis besar klasifikasi hotel dapat dibedakan, sesuai pendapat Sihite (2000:50-53), sebagai berikut:
1.	The Commercial City Hotel
Hotel yang mempunyai lokasi didaerah perkotaan pada umumnya diperuntukan bagi orang yang sedang melakukan perjalanan untuk keperluan bisnis, untuk tamu hotel commercial biasanya disediakan kamar yang dilangkapi dengan kamar mandi, telepon, radio dan tv tanpa harus mengeluarkan ongkos tambahan. Ciri utama hotel jenis ini adalah tingginya tingkat huniasn pada hari kerja dan menurun pada hari libur.
2.	Resort Hotel
Resort hotel ini dioperasikan untuk melayani pengunjung yang sedang berlibur dan sedang berekreasi. Hotel ini biasanya terletak ditepi pantai, pegunungan, pedalaman ataupun didaerah sumber air panas sehingga jauh dari kesibukan dan kabisingan kota. Resort hotel dibagi dua jenis, yaitu sebagai berikut:
a.	Resort Hotel yang menyediakan sarana rekreasi seperti kolam renang, lapangan tenis, jogging area dan disediakannya panggung terbuka untuk pagelaran kesenian sebagai suatu kesatuan dan dikelola sendiri oleh hotel tersebut.
b.	Resort Hotel yang menyerahkan pengelolaan sarana restoran dan rekreasinya kepada pihak lain, berbeda dengan commercial hotel, resort hotel mempunyai tingkat hunian yang tinggi pada hari libur dan menurun pada hari biasa, hari kerja bahkan ada resort hotel yang dibuka pada hari libur saja.
3.	Residential Hotel 
Adalah hotel yang mempunyai lokasi dipinggiran atau dekat kota besar, cukup jauh ari keramaian dan polusi udara koa tetapi mudah dijangkau tempat kegiatan usaha. Residential hotel pada dasarnya sama dengan apartemen yang menyediakan fasilitas tempat tinggal yang lengkap untuk keluarga. Hotel ini menyediakan ruangannya untuk jangka waktu yang cukup panjang.
4.	Motel
Adalah hotel yang mempunyai lokasi disepanjang jalan raya yang menghubungkan satu kota besar dengan lainnya. Hotel ini menyediakan tempat parkir khusus yang seatap dengan kamar hotelnya.

Dengan berbagai klasifikasi hotel tersebut maka dapat dikatakan bahwa pada dasarnya tujuan adanya hotel adalah untuk menyediakan jasa penginapan bagi konsumen, dimana hal ini tergantung dari jenis yang mereka tawarkan. Dengan adanya fasilitas dan pelayanan yang akan mereka tawarkan tentu saja hal ini akan sangat menarik minat konsumen untuk menginap. Sedangkan berdasarkan klasifikasi hotel tersebut, maka Hotel Patra Anyer Beach Resort termasuk kedalam klasifikasi resort hotel, karena Hotel Patra Anyer Beach Resort menyediakan fasilitas yang menjadi kebutuhan utama para tamu juga fasilits-fasilitas lainnya yang dikelola sendiri.
Sedangkan menurut Dimyati (1998:38), suatu hotel dapat diklasifikasikan menurut bentuk bangunan dan fasilitas adalah sebagai berikut:
1.	Motel
Motel berasal dari kata motor dan hotel yang berarti hotel jenis ini merupakan tempat persinggahan bagi orang-orang yang melakukan perjalanan dengan menggunakan kendaraan bermotor dari suatu kota ke kota lainnya. Sehingga motel selain bentuk bangunannya mirip rumah tempat tinggal biasanya juga berlokasi diantara dua kota yang menyediakan fasilitas parkir yang cukup serta menyediakan makanan dan minuman serta fasilitas yang merupakan kebutuhan tamu-tamunya.
2.	INN
Pada mulanya jenis motel ini banyak terdapat dieropa saja yang mana bentuk bangunannya mirip rumah biasa dengan fasilitas parkir untuk setiap kamar, karena berfungsi untuk persiggahan sementara maka fasilitas yang tersedia tidak perlu terlalu lengkap dan letaknya kebanyakan dipinggir kota.
3.	Bungalow
Bentuk bangunannya merupakan rumah kecil atau sedang dengan pekarangan yang luas. Bangunan ini biasanya diluar kota  (daerah perbukitan atau pegunungan) dan merupakan tempat peristirahatan yang bersifat musiman ataupun pada waktu tertentu saja.
4.	Cottage
Fungsi dan letak serta bangunannya hampir sama dengan bungalow, perbedaannya hanya terletak pada cara pembangunannya, dimanan cottage dibangun secara berkelompok.
5.	Pension
Bangunannya adalah merupakan bangunan hotel kecil yang terletak didalam kota, karena tamu-tamunya kebanyakan terdiri dari para pegawai dan karyawan yang berpenghasilan tidak begitu besar maka makanan dan minuman yang tersedia tertentu saja dengan harga yang relatif murah dan tidak mempunyai lobby.
6.	Kostel
Akomodasi jenis ini dieruntukan bagi para mahasiswa dan pelajar. Bangunannya terdiri dari rumah biasa yang diusahakan oleh badan-badan sosial tentunya dengan tarif yang rendah dan fasilitas yang terbatas.
7.	Floating Hotel
Adalah jenis hotel yang terapung yang bangunannya seperti kapal laut untuk bersenang-senang atau pesiar dengan fasilitas yang serba lengkap dan mewah. Daerah operasinya biasanya di laut atau danau yang besar.

Berdasarkan klasifikasi menurut bentuk bangunan dan fasilitasnya, Hotel Patra Anyer Beach Resort termasuk pada klasifikasi cottage, dimana bangunannya merupakan rumah yang berbentuk sedang yang dibangun secara berkelompok dan berlokasi dipinggir pantai anyer.

E.	Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen
Kualitas pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga pelanggan pula yang seharusnya menentukan apakah kaulitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh kosumen.
Apabila pelayanan yang diterima atau yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari apa yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Menurut Tjiptono (2004:54), mengemukakan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut:
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. Selain itu perusahaan juga dapat meningkatkan pangsa pasrnya melalui pemenuhan kualitas pelayanan yang bersifat customer driven. Hal ini akan memberikan keunggulan harga dan customer value merupakan kombinasi dari manfaat dan pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan menggunakan suatu barang atau jasa guna memenuhi kebutuhan tertentu.















































METODE DAN OBYEK PENELITIAN


A.     Metode Penelitian 
1. 	Paradigma Penelitian






Sumber : sugiyono, metode penelitian bisnis 2004

	Berdasarkan paradigma diatas, maka dapat dijelaskan bahwa variabel X  (kualitas pelayanan ) dan variabel Y (kepuasan konsumen) saling berhubungan. 
2.      Metode Penelitian Yang Digunakan.
Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah metode deskriptif analisis. Menurut Dajan (1996:4), menyatakan bahwa: ” Metode deskriptif analisis  yaitu suatu metode yang menggambarkan proses pengumpulan data yang bersifat aktual kemudian dianalisis untuk disimpulkan, sehingga dapat disusun menjadi suatu karya ilmiah.”
	Tujuan dari metode penelitian deskriptif adalah membuat gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta, serta hubungan antar fenomena yang diselidiki.
3.      Variabel dan Operasionalisasi Variabel Penelitian
a. Variabel Penelitian
	Pengertian variabel menurut Sugiono (2004:39) adalah sebagai berikut: “Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan”.
	Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas (kualitas pelayanan) dan variabel terikat (kepuasan konsumen). 
b. Operasionalisasi Variabel
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4.      Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti untuk memperoleh data yang diperlukan yaitu:
a.	Data Primer
	Data primer diperoleh dengan cara melakukan penelitian secara langsung kelapangan. Data primer diperoleh dengan cara:
1).  Observasi 
Adalah suatu teknik pengumpulan data dengan cara mengadakan pengamatan dan pencatatan langsung terhadap kejadian dan peristiwa yang terjadi, akan tetapi peneliti tidak terlibat langsung dalam proses kerja.
2). Wawancara
Adalah suatu teknik pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab secara langsung dengan manajer SDM dan Manajer Front Office.
3). Angket
Adalah teknik pengumpulan data dengan menyebarkan daftar pertanyaan kepada tamu yang menikmati fasilitas student package, outing package dan paket meeting tidak menginap guna memperoleh keterangan-keterangan mengenai masalah yang diteliti. Sedangkan penentuan jumlah sampel digunakan rumus waktu yang ditulis oleh Sutisnawidjaja (1999:13), yaitu:
                      Wp = Wo + Wi. N
Keterangan:
Wp = Keseluruhan waktu yang tersedia untuk melaksanakan penelitian dan penyusunan skripsi, yaitu selama 6 bulan atau 150 hari atau 675 jam kerja.
Wo = Keseluruhan waktu yang tersedia untuk penyebaran sampai penarikan angket, selama 2 bulan atau 545 jam kerja.
Wi  = Waktu yang tersedia dan memungkinkan peneliti untuk mendapatkan data dari responden dalam satu harinya yaitu selama 2 jam kerja.
  n   = Jumlah responden
Dimana :
Wp = Wo + Wi. N
675 = 545 + 2 . n
675 – 545 = 2 . n
n = 
n = 65 responden.











Sangat Tidak Setuju (STS)	1
b. 	Data sekunder
Data sekunder diperoleh dengan cara studi litelatur atau studi kepustakaan yaitu dengan cara mempelajari, meneliti, mengkaji serta menelaah litelatur-litelatur yang berhubungan dengan masalah yang akan diteliti. 
5.	Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan yaitu pendekatan statistik dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
a.	Pengujian Instrumen Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini, terlebih dahulu dilakukan pengujian alat ukur yaitu dengan uji validitas dan uji reliabilitas, yang dapat dijelaskan sebagai berikut:
1).    Uji Validitas Instrumen
Instrumen penelitian diujicoba dengan tujuan untuk mengetahui apakah instrumen telah memenuhi persyaratan ditinjau dari segi kesahihan/validitas maupun dari segi keterandalan/reliabilitasnya. Menurut Sugiyono (1999 : 109) mendefinisikan bahwa: “Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.”  
Dengan demikian, sebuah instrumen dikatakan sahih apabila dapat mengukur apa yang diukur. Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauhmana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. (Arikunto : 1998 : 160).




r	= Koefisien validitas butir pernyataan yang dicari
n	= Banyaknya  responden (di luar sampel penelitian yang 
             sebenarnya
X	= Skor yang diperoleh subyek dari seluruh item
Y	= Skor total yang diperoleh dari seluruh item
X	= Jumlah skor dalam distribusi X
Y	= Jumlah skor dalam distribusi Y
X2	= Jumlah kuadrat masing-masing distribusi X
Y2	= Jumlah kuadrat masing-masing Y

Adapun persyaratan untuk menggunakan rumus  Korelasi Product Moment diatas adalah sekurang – kurangnya data harus interval.  Sehingga data dengan skala ordinal yang ada harus diubah menjadi data dengan skala interval dengan menggunakan rumus Methode Of Succesive Interval.  
Perhitungan  Methode Of Succesive Interval  dikutip dari Harun Al Rasjid, (1994 :134), Adapun langkah-langkah untuk melakukan transformasi data adalah sebagai berikut :
1. Berdasarkan jawaban responden, untuk setiap pernyataan, hitung frekwensi setiap jawaban
2. Berdasarkan frekwensi yang diperoleh untuk setiap pernyataan, hitung proporsi setiap jawaban
3. Berdasarkan proporsi tersebut, untuk setiap pernyataan, hitung proporsi kumulatif untuk setiap pilihan jawaban
4. Untuk setiap pernyataan, tentukan nilai batas untuk Z pada setiap pilihan jawaban
5. Hitung nilai numerik penskalaan (scale value) untuk setiap pilihan jawaban melalui persamaan berikut :
                 Density at Lower Limit – Density at Upper Limit
Scale Value	= ---------------------------------------------------------------




Density at Lower Limit	= Kepadatan batas bawah
Density at Upper Limit	= Kepadatan batas atas
Area Under Upper Limit	= Daerah di bawah batas atas
Area Under Lower Limit	= Daerah di bawah batas bawah

6.Hitung skor (nilai hasil transformasi) untuk setiap pilihan jawaban dengan persamaan berikut: 
Score	= Scale Value - Scale Valueminimum   +    1

2).     Pengujian Reliabilitas Instrumen
Reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden  untuk memilih jawaban-jawaban tertentu.
Menurut Arikunto (1998:170), reliabilitas menunjuk pada tingkat keterandalan sesuatu. Reliable artinya terpercaya, dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan. Instrumen yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. Data yang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kali pun diambil, tetap akan sama.
Untuk mengukur reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini digunakan "Metode Alpha Cronbach "  dengan rumus  :

                                            r   =     k       (1 - i2)




r        :   Koefisien relibilitas yang dicari.
k       :   Jumlah butir pertanyaan  
i2  :   Varians butir – butir pertanyaan (soal)
2	   :  Varians skor tes

Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus berikut  :
i2  =  Xi2  -  (Xi)2
                            N        
                     N

Dimana  :
i2	   :  Varians butir pertanyaan ke – n (misalnya ke-1, ke-2 dan seterusnya.)
Xi   :  Jumlah skor jawaban subjek untuk butir pertanyaan ke-n.


b.	Analisa Koefisien Korelasi Rank Spearman  
Analisa ini dipakai untuk melihat pengaruh yang terjadi antara variabel yang diteliti yaitu variabel (X) kualitas pelayanan dengan variabel (Y) kepuasan konsumen. Karena pengamatan dari dua variabel tersebut berskala ordinal (ranking), maka derajat korelasi dicari dengan koefisien korelasi rank spearman dengan menggunakan rumus Siegel (1997:253), sebagai berikut:
a.	Jika tidak ada data kembar
	
b.	Jika terdapat data kembar
	
keterangan :
rs = koefisien korelasi rank spearman
di = selisih ranking variabel X dan variabel Y
N = jumlah sample

c.	Uji hipotesis 
Pengujian hipotesis yang dikemukakan oleh sitepu (1997:43), untuk menentukan hipotesis maka digunakan rumus:

keterangan:
t =statistik uji korelasi
n = jumlah responden
rs = koefisien korelasi
Dalam pengujian ini didasarkan pada hipotesis statistik sebagai berikut:
1.	Ho : rs  0  artinya tidak ada hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.
2.	H1 : rs   0 artinya terdapat hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.
Pembuktian hipotesis ditentukan dengan kriteria sebagai berikut:
1.	Bila t hitung > t tabel maka H0 ditolak dan H1 diterima.
2.	Bila t hitung < t tabel maka H0 diterima dan H1 ditolak.
Untuk melengkapi hipotesis, peneliti melengkapi beberapa ketentuan sebagai berikut:
1.	rs sebagai sumber untuk mengetahui eratnya hubungan antara dua variabel yaitu kualitas pelayanan (variabel X) dan kepuasan konsumen (variabel Y).
2.	Titik kritis digunakan untuk pengertian batas antara signifikan dan non signifikan tentang suatu nilai yang telah dihitung.
3.	Alpha ( )= 0,5 yaitu tingkat keabsahan validitas dengan derajat kepercayaan 95% dengan kekeliruan dalam analisis tersebut yang dapat ditoleransi hanya sampai 5%.
Setelah melalui pengujian hipotesis dan hasilnya signifikan, maka untuk menentukan keeratan hubungan antara kedua variabel, bisa juga digunakan skala guilford, menurut Sugiyono (2002:149), adalah sebagai berikut :
a)	 0,00 -  0,20	: hubungan sangat kecil dan bisa diabaikan
b)	 0,21 - 0,40 	:hubungan yang sangat kecil
c)	 0,41 - 0,70	: hubungan yang cukup kuat
d)	 0,71 - 0,90	:hubungan yang kuat





A.	B.    Obyek Penelitian
1.	  Gambaran Umum Perusahaan.
	Hotel Anyer Beach Resort merupakan anak perusahaan dari PT. Patra Jasa yang beralamat di jalan. Gatot Subroto Kav. 32-34 Jakarta 12950. hotel ini didirikan pada tanggal 21 april 1973 dengan nama Wisma Pertamina Internasional dengan tujuan yaitu sebagai  tempat menginap bagi para karyawan ahli yang beasal dari luar negeri (Expatriat) yang bekerja di PT. Krakatau Steel. Namun dengan melihat peluang yang begitu besar pada bisnis akomodasi pada saat itu, akhirnya Wisma Pertamina Internasional dibuka untuk masyarakat umum dan namanya dirubah menjadi Hotel Patra Anyer Beach Resort. Hotel Patra Anyer Beach Resort terletak di pantai Anyer dan memiliki pemandangan gunung Krakatau yang menakjubkan. Lokasinya yang strategis ditepi pantai, dapat ditempuh dalam waktu 90 menit darei Jakarta dan merupakan tempat berlibur yang ideal. Memiliki 70 kamar yang lengkap dengan fasilitas modern dan disetiap kamarnya memiliki balkon pribadi yang menjorok ke pantai. 
2.	  Kegiatan Jasa Hotel Patra Anyer Beach Resort
Sebagai suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang industri perhotelan, Hotel Patra Anyer Beach Resort menawarkan produk yang berupa jasa akomodasi atau jasa penginapan dan jasa-jasa lainnya.
Jenis jasa yang ditawarkan oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort adalah sebagai berikut:
a.	Jasa Penginapan
Hotel Patra Anyer Beach Resort mempunyai 70 kamar yang bangunannya berbentuk cottage dan memiliki beberapa jenis kamar. Hotel Patra Anyer Beach Resort juga dilengkapi dengan fasilitas meeting yang berkapasitas normal 50 orang. Adapun yang membedakan jenis kamar berdasarkan bentuk kamar, fasilitas yang disediakan, desain interior dan luas kamar dapat dilihat pada tabel 3.2 dibawah ini:
Tabel 3.2
Jenis Kamar Yang Disediakan 
Pada Hotel Patra Anyer Beach Resort Tahun 2005
Jenis Kamar	Jumlah Kamar	Harga Per-Kamar
Standard Garden View	           Rp. 500.000,-	8 kamar
Standard Sea View	           Rp. 650. 000.-	30 kamar
Superior Sea View	           Rp. 775.000.-	28 kamar
Suite Sea View	Rp. 2.000.000.-	4 kamar
TOTAL		70 Kamar
Sumber : Hotel Patra Anyer Beach Resort 2005




4)	Air panas & dingin
5)	Bath Tub
6)	Lemari es

























11)	Olah Raga Air (Scuba, Diving)
12)	Perjalanan dengan kapal ke Ujung Kulon atau ke Gunung Krakatau
13)	Tarian Daerah Banten (dengan reservasi)
Hotel patra Anyer Beach Resort juga menawarkan beberapa paket pelayanan yaitu sebagai berikut:
1.	Student Package, terdiri dari:
a.	Paket A: Rp. 140.000/orang (3 kali makan, yitu makan malam, pagi dan siang)
b.	Paket B: Ep. 120.000/orang (2 kali makan, yaitu makan malam dan pagi)
c.	Paket C: Ep. 100.000/orang (1 kali makan yaitu makan pagi)
Minimal pemesanan paket ini yaitu 50 orang, dengan fasilitas tambahannya yaitu api unggun dan outdoor games.
2.	Meeting Package, terdiri dari:
a.	Paket meeting menginap
1)	Satu kamar sendiri        Rp. 650.000.-/orang
2)	Satu kamar berdua        Rp. 400.000.-/orang
3)	Satu kamar bertiga        Rp. 345.000.-/orang
Rate termasuk:
a)	Makan pagi, makan siang dan makan  malam
b)	2 kali rehat kopi dan snack
c)	Ruang meeting dengan fasilitas standar
d)	Kolam renang dan lapangan tennis
e)	21 % pajak dan jasa pelayanan
b.	Paket meeting tidak menginap
1)	Paket menu A Rp. 80.000.-/orang
(1 kali makan & 1 kali rehat kopi + snack)
2)	Paket menu B Rp. 95.000.-/orang 
(1 kali makan & 2 kali rehat kopi + snack)
3)	Paket menu C Rp. 140.000.-/orang
(2 kali makan & 2 kali rehat kopi + snack)
Minimal pemesanannya yaitu 50 orang, fasilitas didalamnya termasuk ruang meeting dengan fasilitas standar dan 21 % pajak dan jasa pelayanan.
3.	Outing Package
a.	Paket rekreasi menginap 
1)	Saru kamar sendiri Rp. 625.000.-/orang
2)	Satu kamar berdua Rp. 380.000.-/orang
3)	Satu kamar bertiga Rp. 325.000.-/orang
4)	Satu kamar berempat Rp. 295.000.-/orang
5)	Satu kamar berlima Rp.280.000.-/orang
Rate termasuk:
a)	Makan pagi, makan siang dan makan malam
b)	Api unggun
c)	Kolam renang dan lapangan tennis
d)	21 % pajak dan jasa pelayanan
b.	Paket rekreasi tidak menginap
1)	Paket menu A Rp. 60.000.-/orang
2)	Paket menu B Rp. 55.000.-/orang
3)	Paket menu C Rp. 50.000.-/orang
Rate termasuk:
a)	Makan siang ditepi pantai
b)	Outdoor games (tarik tambang, bakiak, balap karung dan volley pantai)
c)	Tikar dan sound system
d)	Koordinator acara
e)	21% pajak dan jasa pelayanan

3.	Struktur Organisasi dan Uraian tugas
a.	Struktur organisasi
Organisasi perusahaan memiliki fungsi strategis terutama untuk program jangka panjang, dimana organisasi merupakan salah satu aspek untuk dapat terciptanya sistem kerja didalam suatu perusahaan, karena hanya dengan pengorganisasianlah keteraturan kerja dapat terwujud, dimana batas-batas kewenangan serta tanggung jawab terbagi secara jelas. 
Struktur organisasi Hotel Patra Anyer Beach Resort sama dengan struktur organisasi hotel-hotel pada umumnya. Struktur organisasi Hotel Patra Anyer Beach Resort merupakan kerangka kerja dan mengembangkan hubungan antara bagian-bagian yang ada dalam organisasi, sehingga sumber daya manusia dapat dikoordinasikan dengan lancar, yaitu antara pimpinan dan bawahan. Koordinasi tersebut dapat berupa hubungan vertikal, horizontal maupun diagonal.























b.	Uraian Tugas Hotel Patra Anyer Beach Resort
Uraian tugas dari Hotel Patra Anyer Beach Resort adalah sebagai berikut :
B.	General Manager
Tugas pokok dari General Manager adalah :
1.	Memimpin seluruh operasi dalam menjalankan misi perusahaan untuk memncaapi kinerja usaha yang menguntungkan, serta tingkat kenyamanan dan kepuasan pelanggan dapat terwujudkan secara maksimal.
2.	Memimpin seluruh kegiatan pengelolaan peruasahaan sesuai dengan ketentuan dalam anggaran darsar dan keputusan rapat dewan direksi yang berkedudukan di Anyer.
3.	Bertanggung jawab kepada dewan direksi di kantor pusat Anyer














Tugasnya adalah mencatat hasil-hasil rapat General Manager dengan para manager, mempersiapkan hasil laporan rapat apabila diminta oleh General Manager. Dan bertanggung jawab kepada General Manager.
b)	Front Office (FO) Manager
Tugasnya adalah memimpin bagian kantor depan dalam menjual kamar kepada para tamu hotel tersebut. Unit organisasi pendukungnya terdiri dari :
1). Assistant FO. Manager
Mempunyai tugas sebagai wakil dari FO. Manager dan menggantikan peranannya apabila FO. Manager berhalangan hadir.
2). Nite Manager
Tugasnya adalah memperhatikan keluhan-keluhan dari para tamu hotel dan melaporkannya kepada Ass. FO. Manager.
3). Front Office SPV
Tugasnya adalah memberikan pelayanan penjualan kamar kepada para tamu dan melakukan pembukuan ringan.
4). Reservation SPV
Tugasnya adalah melayani seluruh pemesanan kamar hotel dari berbagai sumber dan cara pemesanan, melaksanakan proses pekerjaan pemesanan kamar termasuk memberikan konfirmasi kamar, mengarsipkan pesanan kamar sesuai dengan tanggal, bulan kedatangan tamu dan melakukan pengecekan situasi jumlah dan jenis kamar yang terjual dan belum terjual.

5). Guest Relation Off
Tugasnya adalah memberikan pelayanan kepada tamu baik yang menginap maupun tidak menginap di hotel berkenaan tentang informasi mengenai fasilitas-fasilitas hotel yang dimiliki.
6). Receptionist
Tugasnya adalah melakukan pendaftaran semua tamu yang datang untuk menginap di hotel.
7). Switchboard Operator
Tugasnya adalah menangani barang-barang bawaan tamu pada saat tamu datang (check in), menangani penitipan barang/ kopor tamu.
c)	Executive Housekeeper
Tugasnya adalah bertanggung jawab memimpin bagian pemeliharaan kamar menyangkut pelayanan kenyamanan dan kebersihan semua ruangan hotel dengan melakukan kerjasama dengan bagian-bagian lainnya juga terhadap kelancaran operasional pelayanan kamar bagi para tamu. Adapun unit organisasi pendukung terdiri dari : 
1)	Administration Housekeeper






(a). Room spv, bertugas menjaga kebersihan, kerapihan, dan kelengkapan kamar-kamar tamu hotel.
(b). Public Area SPV, bertanggung jawab menjaga dan memelihara kebersihan, kerapihan dan kelengkapan kebutuhan ruangan umum.
(c). Linen SPV, bertugas didalam penyimpanan, penyediaan, kelengkapan, kebersihan dan kerapihan seluruh jenis-jenis linan (kain pembungkus) yang dibutuhkan untuk keperluan operasional hotel.
(d). Laundry SPV, mempunyai tanggung jawab melaksanakan pemeliharaan seluruh jenis linan yang dipergunakan oleh operasional hotel, menerima pekerjaan pencucian pakaian tamu.
d)	Sales/ Market Manager
	         Tugas pokoknya adalah memimpin bagian pemasaran dan penjualan dalam perencanaan, pengembangan, pelaksanaan dan pengendalian pemasaran dan penjualan jasa hotel. Unit organisasi pendukungnya adalah:
1)	Sales coordinator
Tugasnya yaitu melakukan kontak dan kontrak dengan sponsor ataupun dengan media iklan didalam pemasangan iklan hotel.
2)	Executive Sales
Tugasnya adalah melakukan promosi langsung dengan para konsumen. Hal ini bisa dilakukan didalam hotel maupun diluar hotel.

3)	Banquet sales
Tugasnya adalah menarik penjualan dari para konsumen  agar mau untuk makan dan minum di restoran, kedai kopi dan bar yang ada di hotel.
4)	Sales Administration
Tugasnya adalah sebagi penyimpan arsip perjanjian, kontrak iklan dengan para sponsor. Dan mengelola pembukuan dan pencatatan keuangan ringan.
e)	Food Beverage (FB) Manager
	          Bertugas memimpin tempat bagian makanan dan minuman, melaksanakan usaha pengembangan produk makanan dan minuman, merencnkan kegiatan-kegiatan yang menarik tamu untuk makan dan minum di restoran hotel, melakukan pembelian bahan-bahan makanan dan minuman, melakukan pengolahan, penyajian makanan dan minuman serta peng hitungan produk. Adapun unit pendukungnya adalah:
1)	Restaurant And Bar Manager
Bertugas mengelola restoran dan bar agar senantiasa dikunjungi oleh para tamu hotel 
2)	Food Beverage Secretary
Bertugas mencatat pengeluaran dan pemasukan dana untuk bagian makanan dan minuman, mengelola surat-surat keluar dan masuk dari para pemasok makanan dan minuman.


3)	Restaurant And Bar SPV
Bertugas melayani para tamu hotel yang hendak makan dan minum di restoan dan bar.
4)	Banquet And Room SPV
Bertugas melayani para tamu hotel yang akan mengadakan perjamuan makan dengan para rekan bisnisnya, melayani pemesanan makanan dan minuman ke kamar-kamar tamu hotel.
f)	Executive Chep
Tugasnya adalah memimpin bagian juru masak dalam membersihkan, mengelola dan mengembangkan makanan dan minuman yang akan disediakan bagi para tamu hotel, membuat dan menyiapkan berbagai menu. Adapun unit organisasi pendukungnya terdiri dari:
1)	Sous Chep
Bertugas didalam pengelolaanminuman yang akan disajikan kepada para tamu hotel. 
2)	Chiep Departie
Bertugas didalampengelolaan makanan yang akan disediakan kepada para tamu hotel.
g)	Accounting Manager
Tugasnya memimpin bagian akuntansi didalam menyediakan informasi tentang operasi keuanagn hotel berupa pencatatan, penggolongan, pengikhtisaran, dan penyajian hasil transaksi-transaksi keuangan suatu usaha hotel. Unit organisasi pendukungnya sebagai berikut:

1)	Bookeeper
Bertugas didalam pembuatan laporan penjualan kamar dan menyusun anggaran biaya operasional, mencatat penglompokan penjualan dari masing-masing bagian unit organisasi.
2)	Assistant Accounting Manager
Bertugas membantu accounting manager didalam menyiapkan laporan keuangan hotel. 
3)	Purchasing Manager
Bertugas didalam pemberian gaji para karyawan tetap maupun honorer, memberikan pinjaman piutang bagi para karyawan tetap.
h)	Chiep Engineering
Tugasnya memimpin bagian listrik dan elektronik didalam memelihara, menjaga dan memperbaiki peralatan-peralatan elektronik yang terdapat di hotel, mengadakan pembelian peralatan elektronik jika diperlukan dan menjaga keamanan hotel. Unit pendukung Chiep Engineering:
1)	Engineeering SPV
Bertugas menjaga pasokan listrik agar hotel tidak mengalami kekurangan maupun kelebihan pasokan listrik, memelihara dan menjaga juga memperbaiki barang-barang elektronik yang ada di seluruh bagian hotel, menjaga keamanaan hotel dan sekitarnya.
2)	Engienering Administratoan
Bertugas mencatat laporan keuangan ringan, mengelola surat yang keluar maupun yang masuk.

i)	Human Resource Development (HRD) Manager
Bertugas memimpin bagian pengembangan sumber daya manusia di dalam meningkatkan kinerja para karyawan, menerima dan menyeleksi para karyawan baru. Unit pendukungnya yaitu:
1)	HRD Administration
Bertugas didalam pencatatan kinerja pegawai, mengelola data-data pegawai.
2)	Secretary SPV
Bertugas mencatat surat yang keluar maupun yang masuk bagi bagian pengembangan sumber daya manusia, membantu HRD Manager didalam mengelola data-data pelamar baru yang masuk.
4.	Tenaga Kerja Hotel patra Anyer Beach Resort.
Segala aktivitas yang dilakukan oleh hotel Patra Anyer Beach resort didukung oleh karyawan yang sudah mempunyai tugas masing-masing, sehingga pekerjaan yang dikerjakan oleh karyawan bisa terfokus. Karyawan yang bekerja pada hotel Patra Anyer Beach Resort sebanyak 104 orang. Yang mempunyai latar belakang pendidikan yang berbeda-beda.








Latar belakang Pendidikan Karyawan
Hotel Patra Anyer Beach Resort





          Sumber: Hotel Patra Anyer Beach resort 2005
Tabel 3.4






Sumber: Hotel Patra Anyer Beach resort, 2005





C.	Gambaran Umum Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
Pada dasarnya kepuasan konsumen sangat penting bagi suatu perusahaan, dengan kualitas pelayanan yang baik, maka konsumen akan merasa puas sehingga mereka merasa nyaman untuk menikmati kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Dengan kata lain apabila kualitas pelayanan jasa diberikan dengan baik maka akan tercipta suatu kepuasan dari konsumen.
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada hotel Patra Anyer Beach Resort mengenai hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen, maka pihak preusahaan memberikan penjelasan bahwa perusahaan telah menerapkan strategi yang dimilikinya dengan lebih memfokuskan diri pada kepuasan konsumen atas jasa yang telah konsumen gunakan sehingga konsumen merasa puas dan nyaman selama menginap. Strategi yang dilakukan oleh perusahana antara lain:
1.	Keramahan karyawan dalam menghadapi konsumen.
Perusahaan selalu berusaha untuk memberikanpelayanan yang maksimal terhadap konsumennya. Dimulai dari saat konsumen check in sampai check out. Perusahaan selalu berusaha menjaga sopan santun para karyawannya agar konsumen merasa nyaman dan lebih terbuka mengungkapkan keinginanya.
2.	Kemampuan karyawan dalam memberikan tanggapan.
Perusahaan selalu memberikan arahan kepada karyawannya agar dapat membantu konsumen dan bisalebih  cepat tanggap dalam melayani permintaan konsumen, ataupun cepat tanggap dalam mengatasi komplain yang disampaikan oleh  konsumen, sehingga diharapkan hal tersebut akan memberikan nilai lebih terhadap kepuasan konsumen.
3.	Penampilan dan kerapihan karyawan
Perusahaan selalu mengutamakan penampilan karyawan, karena dengan penampilan yang rapih dan bersih akan dapat menimbulkan kesan nyaman dipandang dan memiliki daya tarik sehingga konsumen akan merasa nyaman bila berkomunikasi dengan karyawan.
4.	Sarana pendukung yang memadai dan berfungsi dengan baik.
Perusahaan selalu berusaha memberikan yang terbaik bagi konsumennya. Salah satunya dilakukan dengan melengkapi fasilitas yang ada ditiap kamar sesuai dengan yang telah dijanjikan sebelumnya. Perusahaan juga selalu melakukan pengecekan terhadap fasilitas-faslitas tersebut secara rutin. Walaupun kadang-kadang masih ada komplain dari konsumen dikarenakan fasilitas yang tidak berfungsi, misalnya: Ac yang kurang dingin, tetapi perusahaan selalu berusaha mengatasi masalah tersebut dengan cepat.
5.	Kebersihan lingkungan hotel.
Lingkungan yang beraih dan rapih akan menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen. Oleh karena itu perusahaan berusaha agar lingkungan hotel kebersihannya terjaga dengan baik.
6.	Jaminan Keamanan Dan Kenyamanan.
Setiap konsumen yang menginap di hotel Parta Anyer Beach Resort mendapatkan asuransi kecelakaan. Selain itu juga konsumen mendapatkan jaminan keamanan 24 jam. Hal ini dilakukan dengan harapan agar konsumen merasa aman dan nyaman selama menginap. Walaupun kadang-kadang masih ada gangguan yang berasal dari masyarakat disekitar yang berdagang disitu. Misalnya mereka dengan seenaknya mengetuk pintu kamar untuk menawarkan dagangannya, padahal saat itu konsumen sedang beristirahat dan akhiornya mereka merasa terganggu. Untuk mengatasi masalah ini, perusahaan telah berusaha berkoordinasi dengan masyarakat sekitar yang diijinkan berjualan dilingkungan hotel.
7.	Memperhatikan saran Dan Komplain dari konsumen.
Selama ini, pihak perusahaan selalu berusaha membentuk komunikasi yang baik dengan setiap tamunya. Sehingga apabila mereka memiliki keluhan, diharapkan mereka tidak segan untuk mengungkapkannya. Selain itu juga, biasanya manajer Front Office dan beberapa karyawan lainnya langsung mendatangi para tamu untuk menanyakan apabila mereka memiliki keluhan sehingga diharapkan bisa langsung diatasi.













A.	Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen Pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
1.	Karakteristik responden
Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui angket yang disebarkan kepada konsumen yang pernah menginap di Hotel Patra Anyer Beach Resort yang dijadikan sebagai responden, maka dapat diketahui karakteristik dari konsumen (tamu) tersebut. Karakteristik yang disajikan meliputi: jenis kelamin, umur responden, pendidikan dan pekerjaan.
a.	Jenis kelamin responden







Sumber: Hasil Penenlitian 2005


Hasil pengamatan data memperlihatkan bahwa komposisi responden berdasarkan jenis kelamin dapat diketahui bahwa kehadiran responden laki-laki lebih banyak dibandingkan dengan responden perempuan. Ini berarti bahwa Hotel Patra Anyer Beach Resort lebih banyak dikunjungi oleh kaum laki-laki.
b.	Umur responden
Untuk memperjelas karakteristik responden berdasarkan komposisi umur responden dapat dilihat pada gambar berikut ini:

Gambar 4.2
Sumber: Hasil Penelitian Tahun 2005







Untuk memperjelas karakteristik responden berdasarkan pendidikan responden dapat dilihat pada gambar berikut ini:

Gambar 4.3
Sumber: Hasil Penelitian Tahun 2005
Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat diketahui bahwa responden yang berpendidikan SMU atau sederajat sampai Universitas lebih dominan, ini berarti bahwa responden sudah mengerti dan memahami maksud dari setiap item pertanyaan sehingga dianggap mampu memberikan komentar mengenai kualitas pelayanan yang diberikan.
d.	Pekerjaan responden
Untuk memperjelas karakterisitik responden berdasarkan pekerjaan responden dapat terlihat pada gambar berikut ini:
Gambar 4.4
 Sumber: Hasil Penelitian Tahun 2005
Dari gambar di atas menunjukan bahwa pekerjaan responden paling banyak adalah pegawai swasta, ini berarti konsumen tetap yang secara kontinue mengunjungi Hotel Patra Anyer Beach Resort mayoritas adalah pegawai swasta. 

2.	Analisis hasil penelitian
Perubahan yang menyebabkan berkembangnya sektor pemasaran jasa, membuat perusahaan-perusahaan secara cepat merubah strategi usaha dan pemasarannya untuk lebih dekat lagi dengan konsumen. Kedekatan dengan konsumen dapat tercapai bila perusahaan memperhatikan dari sisi pelaksanaan kualitas pelayanan yang selama ini mereka berikan kepada konsumen. Pelaksanaan kualitas pelayanan di suatu perusahaan dapat menentukan apakah konsumen akan tetap mengadakan hubungan dengan perusahaan dan melakukan pembelian ulang atau memutuskan hubungan dengan perusahaan dan beralih keperusahaan lain. Pelaksanaan kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen sehingga citra dan kualitas pelayanan suatu perusahaan yang baik atau buruk berdasarkan sudut pandang dari konsumen.
Pelaksanaan kualitas pelayanan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort merupakan suatu kegiatan yang menggabungkan kemampuan manajerial perusahaan dengan kinerja karyawan, sehingga dengan adanya keterpaduan dan kerjasama diantara keduanya maka diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan yang maksimal sehingga konsumen merasa puas. Pada bab IV ini, peneliti mencoba menelaah indikator-indikator kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sebagai alat ukurnya dan dijabarkan dalam bentuk pernyataan yang diajukan kepada responden sehingga dapat diketahui sejauh mana hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort. Lima dimensi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:
1.	Analisis Mengenai kualitas pelayanan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
a.	Bukti Fisik (Tangible)
Indikator dari kualitas pelayanan bukti fisik meliputi: kondisi bangunan yang memenuhi kriteria dan fasilitas yang memadai. 
1)	Pernyataan mengenai kondisi bangunan yang memenuhi kriteria.
Kondisi bangunan yang memenuhi kriteria merupakan salah satu harapan dari konsumen yang akan menginap, karena dengan kondisi bangunan yang layak akan membuat konsumen merasa nyaman selama menginap.
Berdasarkan hasil observasi yang telah peneliti lakukan diketahui bahwa kondisi bangunan di Hotel Patra Anyer Beach Resort telah memenuhi kriteria sehingga konsumen merasa nyaman saat menempatinya. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan dengan manajer front office bahwa rata-rata konsumen merasa nyaman selama menempati kamar dihotel tersebut, walupun ada beberapa konsumen yang melayangkan komplain karena kamar yang mereka tempati membuat mereka merasa terganggu, misalkan pada saat turun hujan ada kamar yang bocor. Menurut pengelola hotel, hal ini dikarenakan bangunan Hotel Patra Anyer Beach Resort merupakan bangunan yang sudah tua karena walaupun renovasi sering dilakukan tetapi hanya pada bagian-bagian yang dianggap sudah tidak layak. Walaupun begitu, apabila ada komplain dari konsumen, pihak pengelola hotel akan langsung menanganinya dengan melakukan perbaikan.
Berdasarkan angket yang disebarkan, peneliti memberikan penilaian mengenai kondisi bangunan yang memenuhi kriteria, hal tersebut dapat dilihat pada tabel 4.1 di bawah ini:
Tabel 4.1
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebar sebagaimana terlihat pada tabel 4.1 di atas, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 64,62%, hal ini berarti  bahwa kondisi bangunan yang dimiliki oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort telah sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen.
Dari uraian di atas maka peneliti menganalisa bahwa pihak pengelola hotel telah memiliki bangunan dengan kondisi yang baik sehingga menunjang kenyaman konsumen selama menginap.
2)	Pernyataan mengenai fasilitas hotel yang memadai.
Kepuasan konsumen akan tercapai bila fasilitas yang disediakan oleh pengelola hotel sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, diketahui bahwa pihak pengelola hotel telah menyediakan fasilitas penginapan yang memadai dan layak untuk dinikmati oleh konsumen. Hal itu dapat dilihat dari fasilitas kamar yang sesuai seperti yang telah dijanjikan dan didukung pula oleh fasilitas-fasilitas lainnya yang diharapkan akan membuat konsumen merasa nyaman dan puas.
Berdasarkan hasil angket yang disebarkan, konsumen memberikan penilaian mengenai fasilitas yang disediakan oleh perusahaan, hal tersebut dapat dilihat pada tabel 4.2 di bawah ini:
Tabel 4.2
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket di atas, menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab setuju sebesar 72.31%, hal ini menunjukan bahwa mayoritas konsumen merasa puas terhadap fasilitas yang disediakan oleh pengelola hotel.
Dari uraian di atas, maka peneliti dapat menganalisa bahwa fasilitas yang disediakan oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort telah memadai, dan hal ini sebaiknya dijaga dengan baik agar fasilitas-fasilitas tersebut tetap dalam kondisi baik. Fasilitas yang memadai merupakan faktor yang sangat penting untuk membuat konsumen merasa nyaman. Apabila konsumen merasa nyaman maka konsumen akan cenderung setia sehingga hal tersebut bisa menimbulkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan.
a.	Keandalan (Reliability)
Indikator dari kualitas pelayanan keandalan yang dilakukan meliputi: ketepatan waktu pelayanan dan kemudahan pada saat check in dan check out.
3)	Pernyataan mengenai ketepatan waktu pelayanan.
Ketepatan waktu pada saat memberikan pelayanan adalah merupakan suatu bukti bahwa perusahaan dapat diandalkan. Keandalan atau kemampuan karyawan Hotel Patra Anyer Beach Resort dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dan terpercaya adalah suatu hal yang diharapkan oleh konsumen. Konsumen yang menikmati jasa penginapan akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan oleh karyawan akurat dan terpercaya, begitu juga sebaliknya konsumen akan merasa kecewa apabila karyawan sering melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan.
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office bahwa perusahaan selalu memperhatikan ketepatan dan kesesuaian pelayanan dengan cara menginstruksikan kepada karyawan agar selalu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diinginkan konsumen, hal ini dilakukan untuk menghindari kekecewaan dari konsumen.
















5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil penyebaran angket, dari 65 responden, 63.08%nya menjawab kurang setuju, yang berarti bahwa ketepatan pelayanan yang diberikan oleh karyawan kepada konsumen kurang sesuai dengan keinginan konsumen.
Dari uraian di atas maka peneliti menganalisis bahwa kondisi ketepatan waktu pelayanan sebaiknya dipastikan dengan bukti nyata berdasarkan janji yang diberikan, karena apabila konsumen mendapatkan pelayanan yang tepat waktu maka mereka akan cenderung merasa puas. 
4)	Pernyataan mengenai kemudahan pelayanan pada saat check in dan check out.
Ketepatan waktu dan kemudahan pada saat check in dan check out adalah merupakan suatu bukti bahwa perusahaan pengguna jasa dapat diandalkan, sehingga perusahaan dapat membuktikan kepada konsumen bahwa perusahaan selalu memberikan kemudahan. Hal ini harus diperhatikan benar karena tujuan konsumen datang dan menginap dihotel adalah untuk berekreasi dan mendapatkan kenyamanan.
Berdasarkan hasil observasi menunjukan bahwa kemudahan pelayanan pada saat check in dan check out yang diberikan oleh karyawan sudah memuaskan . Hal tersebut dapat dilihat dari waktu yang tidak lama karena tidak melalui proses yang rumit.
Setelah dilakukan wawancara dengan resepsionis, diperoleh keterangan bahwa perusahaan selalu memperhatikan kebutuhan konsumen, salah satunya dibuktikan dengan ketepatan dan kemudahan pelayanan pada saat check in dan check out sehingga konsumen yang datang tidak dikecewakan.
Hasil angket yang telah disebar mengenai kemudahan pelayanan pada saat check in dan check out dapat dilihat pada tabel 4.4 sebagai berikut:
Tabel 4.4
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebarkan sebagaiman terlihat pada tabel 4.4 di atas, bahwa mayoritas responden yaitu sebesar 84.62% menjawab setuju, artinya bahwa konsumen merasakan bahwa pelayanan yang diterima pada saat konsumen melakukan check in ataupun check out sudah memuaskan. Konsumen mendapatkan kemudahan dan ketepatan waktu pelayanan.

Dari uraian di atas maka peneliti menganalisis bahwa pelayanan pada saat check in dan check out sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, meskipun masih ada beberapa konsumen yang kurang setuju tetapi secara umum pelayanannya telah memuaskan konsumen.
b.	Daya Tanggap (Responsiveness)
Indikator dari kualitas pelayanan daya tanggap yang dilakukan yaitu: kemampuan karyawan memberikan tanggapan dan kesigapan karyawan melayani konsumen.
5)	Pernyataan mengenai kemampuan karyawan dalam memberikan tanggapan ketika konsumen mempunyai keluhan.
Ketanggapan merupakan kemampuan karyawan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen. Membiarkan konsumen menunggu lama tanpa adanya alasan yang jelas maka hal tersebut akan dapat menyebabkan persepsi negatif dalam kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumennya.
Memberikan tanggapan kepada konsumen yang memiliki komplain adalah salah satu strategi untuk memuaskan konsumen, karena apabila perusahaan tidak memberikan tanggapan kepada konsumennya yang mempunyai keluhan maka hal tersebut dapat mengakibatkan tingkat kepuasan konsumen tidak tercapai. Adanya daya tanggap yang baik dari karyawan kepada konsumen  maka hal tersebut akan memberikan nilai lebih terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, menunjukan bahwa daya tanggap yang diberikan karyawan kepada konsumen sangat baik. Dalam hal ini ketika ketika konsumen mempunyai keluhan maka akan segera mendapat tanggapan dari karyawan. Hal tersebut didasarkan pada kesadaran karyawan akan pentingnya pelayanan yang baik bagi konsumen.
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office diperoleh keterangan bahwa perusahaan selalu berusaha memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumennya. Salah satunya dilakukan dengan memberitahukan kepada karyawan untuk sesegera mungkin memberikan tanggapan apabila konsumen mempunyai keluhan serta memberikan arahan kepada karyawan untuk selalu menjalankan tugasnya dengan baik dan selalu peka terhadap keluhan dan kesulitan yang dirasakan oleh konsumen, sehingga diharapkan konsumen akan merasa terbantu karena kesulitan yang mereka rasakan telah tersampaikan.
Berdasarkan hasil angket yang disebarkan, peneliti memberikan penilaian mengenai kemampuan karyawan dalam memberikan tanggapan ketika konsumen mempunyai keluhan, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.5 di bawah ini:
Tabel 4.5
Jawaban Responden Mengenai Kemampuan Karyawan







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil penyebaran angket, mayoritas responden menjawab setuju yaitu sebanyak 69.23% berarti kemampuan karyawan dalam memberikan sangat baik dalam memberikan tanggapan ketika konsumen mempunyai keluhan.
Berdasarkan uraian diatas peneliti menganalisis bahwa perusahaan telah melakukan tindakan yang sesuai dengan keinginan konsumennya walaupun masih ada konsumen yang merasa kurang puas terhadap kemampuan karyawan dalam memberikan tanggapan kepada konsumen, hal tersebut bisa diperbaiki dengan memberikan pendidikan dan pelatihan kepada karyawan sehingga karyawan menjadi lebih terampil dalam memberikan tanggapan kepada konsumen yang mempunyai keluhan.
6)	Pernyataan mengenai kesigapan karyawan dalam melayani konsumen.
Kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen akan menimbulkan kepuasan tersendiri bagi konsumen. Begitu juga sebaliknya, kurang sigapnya karyawan dalam memberikan tanggapan kepada konsumen maka akan menimbulkan kekecewaan bagi konsumen.
Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan bahwa karyawan selalu siap dan sigap dalam melayani konsumen, walaupun masih terdapat kekurangan tapi perusahaan selalu berusaha sebaik mungkin dalam hal memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen.
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office bahwa untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen, perusahaan selalu berupaya menyiapkan karyawan yang memiliki kinerja yang baik untuk memuaskan konsumen melalui pelayanan yang maksimal.
Berdsarkan hasil angket yang disebarkan, responden memberikan penilaian mengenai kesigapan karyawan dalam melayani konsumen, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.6 di bawah ini:
Tabel 4.6
Jawaban Responden Mengenai 







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebar sebagaimana terlihat pada tabel 4.6, bahwa sebagian besar responden menjawab setuju yaitu sebesar 53.85% berarti kesigapan karyawan dalam melayani konsumen cukup baik, walaupun masih ada konsumen yang mengeluhkan mengenai kurang sigapnya karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.





Indikator dari kualitas pelayanan mengenai jaminan yang dilakukan perusahaan mencakup: jaminan keamanan dan kenyamanan, kemudahan mendapatkan pelayanan dan kebersihan lingkungan.
7)	Pernyataan mengenai jaminan keamanan dan kenyamanan.
Jaminan bahwa konsumen akan mendapatkan keamanan dan kenyamanan selama menikmati jasa penginapan merupakan bukti pelayanan pendukung yang bisa membuat konsumen menjadi senang dan puas selama menginap. Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, bahwa konsumen mendapatkan jaminan keamanan selama 24 jam.





Hasil angket yang disebarkan mengenai jaminan keamanan dan kenyamanan dapat dilihat pada tabel 4.7 di bawah ini:
Tabel 4.7
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil penyebaran angket mayoritas responden menjawab kurang setuju sebesar 53.85%, ini berarti bahwa jaminan keamanan dan kenyamanan yang dijanjikan oleh perusahaan tidak memuaskan konsumen sehingga konsumen merasa kecewa.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganalisis bahwa jaminan yang diberikan oleh perusahaan kurang maksimal sehingga sebagian besar konsumen merasa kurang puas karena kenyamanannya saat beristirahat terganggu. Kondisi tersebut seharusnya segera diantisipasi karena tujuan konsumen menginap adalah untuk rekreasi dan mendapatkan kenyamanan. Apabila konsumen tidak mendapatkan apa yang menjadi tujuan mereka maka bukan tidak mungkin mereka akan berpindah pada perusahaan lain yang bisa memenuhi kebutuhan mereka.
8)	Pernyataan mengenai kemudahan mendapat pelayanan.
Berdasarkan hasil observasi menunjukan bahwa konsumen umumnya mendapat kemudahan untuk mendapatkan pelayanan, hal ini dapat dilihat dari kesigapan karyawan dalam memenuhi kebutuhan konsumen sehingga mereka merasa tidak dikecewakan.
Setelah dilakukan wawancara dengan manajer front office, diketahui bahwa perusahaan selalu menginstruksikan kepada karyawannya untuk selalu sigap dalam melayani kebutuhan setiap konsumen. Salah satunya dengan mengadakan diskusi dengan karyawan setiap minggu yang diharapkan dapat menambah pemahaman karyawan mengenai pentingnya pelayanan untuk memenuhi kepuasan konsumen.










5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebar sebagaiman terlihat pada tabel 4.8 bahwa mayoritas konsumen menjawab setuju sebesar 60.00%, artinya bahwa konsumen mudah dalam mendapat pelayanan dari konsumen.
Dari uraian tersebut peneliti menganalisa bahwa kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen sudah memuaskan, walaupun masih ada konsumen yang kurang puas tapi hal tersebut bisa dijadikan sebagai acuan agar perusahaan bisa memberikan pelayanan yang lebih baik lagi.
9.	Pernyataan mengenai kebersihan lingkungan yang terjaga.
Kebersihan lingkungan merupakan faktor penting yang bisa menunjang keberhasilan perusahaan. Lingkungan yang bersih dan tertata dengan baik akan membuat daya tarik tersendiri bagi konsumen, sehingga konsumen bisa merasa nyaman selama menginap di hotel. Berdasarkan hasil dari observasi yang telah dilakukan oleh peneliti terlihat bahwa kondisi lingkungan hotel, meliputi kebersihan dan penataan tamannya sudah dirasakan cukup baik walaupun masih ada area tertentu yang dirasakan masih kurang mendapat perhatian. 
Setelah dilakukan wawancara dengan public area supervisor, didapat keterangan bahwa pihaknya berusaha untuk merawat dan menata lingkungan hotel secara teratur sehingga kondisi lingkungan setiap area hotel bisa terjaga dan terawat dengan baik.
Hasil angket yang telah disebar mengenai kondisi lingkungan Hotel Patra Anyer Beach Resort dapat dilihat pada tabel 4.9 sebagai berikut:
Tabel 4.9
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebar sebagaimana terlihat pada tabel 4.9, sebagian besar responden menyatakan setuju terhadap kebersihan lingkungan dan penataan taman, sebanyak 84.62%. berdasarkan jawaban angket tersebut dapat disimpulkan bahwa responden merasa bahwa kebersihan lingkungan Hotel Patra Anyer Beach Resort terjaga dengan baik sehingga konsumen dapat merasakan suasana nyaman.
Berdasarkan uraian diatas maka peneliti menganalisis bahwa kebersihan lingkungan Hotel Patra Anyer Beach Resort telah tertata dan terjaga dengan baik, akan tetapi alangkah baiknya apabila kebersihan lingkungan tesebut lebih ditingkatkan lagi, karena berdasarkan hasil angket, masih ada responden yang kurang setuju yang berarti bahwa masih dirasakan adanya kondisi lingkungan yang kurang terjaga.
d.	Kepedulian (Empathy)
Indikator dari kualitas pelayanan mengenai kepedulian yang dilakukan perusahaan mencakup: tingkat kesopanan dan keramahan karyawan dan kesediaan karyawan untuk mendengarkan keluhan konsumen.
10)	Pernyataan mengenai tingkat kesopanan dan keramahan karyawan.
Tingkat kepedulian karyawan yang tinggi terhadap konsumen akan menimbulkan kepercayaan konsumen pada perusahaan, karena dengan begitu konsumen akan merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, diperoleh keterangan bahwa karyawan selalu berusaha bersikap sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan pada konsumen.
Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti dengan manajer front office diperoleh keterangan bahwa pihaknya sudah menginstruksikan kepada karyawan untuk bersikap ramah dan sopan kepada konsumen sehingga konsumen akan merasa puas dan diharapkan akan menciptakan loyalitas konsumen kepada perusahaan.
Berdasarkan angket yang disebarkan, responden memberikan penilaian mengenai tingkat kesopanan dan keramahan karyawan dalam melayani konsumen, lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.10 di bawah ini:
Tabel 4.10
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan pada penyebaran angket, mayoritas responden menyatakan setuju sebanyak 84.62%, yang berarti bahwa tingkat kesopanan dan keramahan karyawan pada saat melayani konsumen dirasa sesuai dengan harapan konsumen.
Berdasarkan uraian di atas maka peneliti menganalisis bahwa pengelola hotel berhasil menginstruksikan kepada karyawannya untuk bersikap ramah pada saat melayani konsumen sehingga konsumen merasa puas dan senang selama meninap di hotel.
11)	Pernyataan mengenai kesediaan karyawan mendengarkan masukan dari konsumen. 
Kepedulian karyawan terhadap konsumen adalah merupakan salah satu harapan yang diinginkan oleh konsumen. Konsumen yang merasa diperhatikan oleh karyawan akan merasa puas terhadap kinerja dari karyawan pada khususnya dan perusahaan pada umumnya.
Berdasarkan hasil observasi menunjukan bahwa kualitas dari kesediaan karyawan untuk mendengarkan masukan dari konsumen, dijalankan dengan cukup baik sehingga konsumen merasa senang dan tidak terlalu dikecewakan.
Setelah dilakukan wawancara dengan manajer front office diperoleh keterangan bahwa pengelola hotel selalu berusaha untuk menginstruksikan kepada karyawan agar selalu melayani kebutuhan konsumen dengan baik dan apabila ada komplain yang disampaikan oleh konsumen untuk segera dicarikan jalan keluarnya agar kekecewaan konsumen tidak berkepanjangan.
Hasil angket mengenai kesediaan karyawan mendengarkan masukan dari konsumen dapat dilihat pada tabel 4.11 berikut ini:
Tabel 4.11
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket sebagaimana terlihat pad tabel 4.11 sebagian responden menjawab setuju yaitu sebesar 80.00%, artinya konsumen menilai bahwa karyawan memiliki tingkat kepedulian yang tinggi terhadap konsumen dengan bersedia mendengarkan setiap masukan yang disampaikan oleh konsumen.
2.	Analisis penilaian mengenai tingkat kepuasan konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort
a.	Hasil
Indikator dari kepuasan konsumen mengenai hasil yaitu: rasa puas konsumen terhadap pelayanan dan kenyamanan konsumen dari fasilitas yang didapatnya.
12)	Pernyataan mengenai rasa puas konsumen terhadap pelayanan karyawan.
Kepuasan konsumen merupakan bagian yang sangat penting yang akan sangat berpengaruh pada perusahaan. Apabila konsumen merasa puas terhadap pelayanan yang diterimanya maka kemungkinan besar akan timbul loyalitas konsumen terhadap perusahaan, tetapi sebaliknya apabila konsumen merasa kecewa terhadap pelayanan yang diterimanya maka bukan tidak mungkin konsumen akan beralih pada perusahaan lain yang menawarkan jasa pelayanan yang lebih baik.
Berdasarkan hasil observasi dilapangan, karyawan berusaha semaksimal mungkin memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Walaupun pada akhirnya konsumenlah yang akan memberikan penilaian.
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office diperoleh keterangan bahwa perusahaan selalu memberikan instruksi kepada karyawan agar melayani konsumen sebaik mungkin. Apabila sewaktu-waktu ada komplain dari konsumen, maka akan segera dicari jalan pemecahannya. Selain itu juga, setiap minggunya karyawan akan melakukan dialog dengan wakil perusahaan, guna mengevaluasi kinerja mereka.
Hasil angket mengenai rasa puas konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan dapat dilihat pada tabel 4.12 di bawah ini:
Tabel 4.12
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel di atas, mayoritas responden menjawab kurang setuju sebesar 53.85%, yang berarti bahwa konsumen masih merasa kurang puas terhadap pelayanan yang dirasakannya, walaupun beberapa pelayanan dirasakan sangat memuaskan tapi ada juga pelayanan yang dirasa mengecewakan seperti keterlambatan penyajian makanan.
Berdasarkan uraian di atas maka peneliti menganalisis bahwa belum adanya hasil yang maksimal dari pelayanan yang diberikan karyawan kepada konsumen sehingga konsumen menjadi kurang puas.


13)	Pernyataan mengenai kenyamanan yang diperoleh dari fasilitas yang diberikan.
Didalam bisnis jasa akomodasi atau penginapan, fasilitas yang memadai menjadi salah satu faktor pendukung yang bisa menciptakan kepuasan konsumen. Fasilitas yang lengkap diharapkan dapat mendukung setiap aktivitas konsumen sehingga mereka merasa nyaman. Apabila konsumen sudah merasa nyaman dan timbul rasa puas maka mereka akan memiliki loyalitas terhadap perusahaan.
Berdasarkan hasil observasi, fasilitas-fasilitas yang ada dikamar hotel tertata dengan baik, sehingga disimpulkan bahwa konsumen pasti akan merasa nyaman, karena dilihat dari fungsi, kelengkapan dan penataan fasilitas-fasilitas tersebut sangat baik.
Berdasarkan jawaban responden dari angket yang disebarkan, peneliti mendapatkan penilaian responden mengenai kenyamanan yang diperoleh dari fasilitas yang diberikan, yang dapat dilihat pada tabel 4.13 di bawah ini:
Tabel 4.13
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.13 di atas, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 78.46%, artinya bahwa mayoritas konsumen merasakan kenyamanan dari fasilitas yang disediakan oleh perusahaan.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganalisis bahwa fasilitas yang disediakan oleh pengelola hotel sangat baik sehingga dapat menciptakan rasa nyaman bagi konsumen, tetapi walaupun demikian sebaiknya perusahaan lebih meningkatkan lagi penyediaan fasilitas yang menunjang agar konsumen merasa lebih nyaman dan loyalitasnya semakin bertambah.
b.	Citra kualitas perusahaan
Indikator dari kepuasan konsumen mengenai citra kualitas perusahaan adalah: waktu pelayanan sesuai dengan yang telah dijanjikan dan lokasi yang strategis. 
14)	Pernyataan mengenai pelayanan yang sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan.
Berdasarkan hasil observasi menunjukan bahwa kualitas dari waktu pelayanan yang diberikan kepada konsumen masih kurang memuaskan karena masih ada keterlambatan dalam penyajian makanan.
Berdasarkan hasil wawancara dengan bagian pelayanan, pihak perusahaan telah berusaha sebaik mungkin untuk memberikan pelayanan yang tepat waktu. Hal tersebut dilakukan dengan memberikan instruksi kepada karyawan agar cepat tanggap terhadap keinginan konsumen, juga selalu dilakukan pengawasan oleh bagian yang berwenang sehingga apabila ada yang kurang memuaskan dapat segera diatasi.

Hasil angket mengenai pelayanan yang sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan dapat dilihat pada tabel 4.14 di bawah ini:
Tabel 4.14
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.14 di atas, dapat dilihat bahwa sekitar 53.85% responden menjawab kurang setuju yang berarti bahwa pelayanan yang mereka rasakan tidak membuat konsumen puas karena tidak sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan.
Berdasarkan uraian di atas peneliti menganalisis bahwa pelayanan yang diberikan kepada konsumen belum sesuai dengan waktu yang dijanjikan, hal ini harus segera diatasi. Ketidakpuasan konsumen bisa merugikan perusahaan, karena konsumen yang merasa tidak puas bisa beralih pada perusahaan lain yang lebih baik.    
15)	Pernyataan mengenai lokasi hotel yang strategis.
Didalam bisnis pelayanan jasa sudah tentu tidak bisa dipisah dari keikut sertaan produk didalamnya. Didalam bisnis akomodasi atau penginapan yang dijalankan oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort, sudah pasti tidak bisa dipisahkan dengan bukti fisiknya yaitu bangunan dan lokasi yang strategis. Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan pada Hotel Patra Anyer Beach Resort, dapat dilihat bahwa lokasinya sangat strategis karena berada dipinggir pantai dan memiliki pantai yang landai selain itu juga dekat dengan lokasi wisata yang lainnya. 
Hasil angket mengenai lokasi hotel yang strategis, dapat dilihat pada tabel 4.15 sebagai berikut:
Tabel 4.15
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.15 di atas, dapat dilihat bahwa mayoritas responden  menjawab setuju sebesar 80.00% yang berarti bahwa lokasi Hotel Patra Anyer Beach Resort, strategis.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganalisis bahwa lokasi Hotel Patra Anyer Beach Resort sudah strategis. Hal tersebut bisa dijadikan sebagai modal dasar untuk menarik konsumen tetapi juga harus diimbangi dengan pelayanan yang berkualitas agar Hotel Patra Anyer Beach Resort bisa ikut bersaing dengan hotel-hotel lainnya.


c.	Evaluasi terhadap proses-proses utama
Indikator dari kepuasan konsumen mengenai evaluasi terhadap proses-proses utama yaitu: konsumen menjadi lebih setia dengan pelayanan yang diberikan dan konsumen menjadi lebih setia karena fasilitas yang diberikan. 
16)	Pernyataan mengenai kesetiaan konsumen karena pelayanan yang diberikan.
Kesetiaan pelanggan atau loyalitas pelanggan merupakan tujuan dari diberikannya pelayanan yang baik. Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap Hotel Patra Anyer Beach Resort ditemukan adanya kekecewaan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan karena keterlambatan pelayanan. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office, bahwa perusahaan memiliki konsumen tetap (repeater guest) yang sangat banyak. Sebagai pembanding antara hasil wawancara dengan pendapat dari konsumen, dapat kita lihat tabel 4.16 di bawah ini:
Tabel 4.16
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.16 di atas, dapat dilihat bahwa mayoritas responden menjawab kurang setuju yaitu sebanyak 58.46%, artinya bahwa mayoritas konsumen merasa tidak setia atau kesetiaan mereka terhadap perusahaan dikarenakan adanya faktor-faktor yang lain.
Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti dapat menganalisis bahwa mayoritas responden yang menjadi sampel penelitian, menyatakan mereka kurang setia terhadap perusahaan. Hal tersebut harus segera diantisipasi oleh perusahaan agar konsumen tidak lari ke perusahaan penginapan lainnya.
17)	Pernyataan mengenai kesetiaan konsumen karena fasilitas yang memadai.
Berdasarkan hasil observasi, peneliti melihat bahwa hotel Patra Anyer Beach resort memiliki fasilitas yang lengkap, mulai dari fasilitas kamar sampai dengan fasilitas pendukung lainnya. Konsumen juga terlihat sangat menikmati fasilitas-fasilitas tersebut.
 Berdasarkan wawancara dengan manajer pemasaran bahwa perusahaan berusaha untuk melengkapi setiap failitas yang mungkin sangat dibutuhkan oleh konsumen. Kelengkapan fasilitas tersebut juga digunakan sebagai sarana promosi, karena dengan fasilitas yang memadai diharapkan konsumen akan tertarik untuk menginap di Hotel Patra Anyer Beach Resort.















5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.17 di atas, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 80.00%, artinya bahwa konsumen menjadi setia karena fasilitas yang disediakan oleh perusahaan sangat memadai sehingga membuat mereka merasa puas.
Didasarkan pada penjelasan di atas, peneliti menganalisis bahwa konsumen puas terhadap fasilitas yang disediakan oleh perusahaan sehingga hal tersebut menimbulkan loyalitas terhadap perusahaan.
d.	Evaluasi terhadap atribut-atribut proses
Indikator dari kepuasan konsumen mengenai evaluasi terhadap atribut-atribut proses yaitu kelengkapan fasilitas kamar dan fungsi fasilitas yang diberikan.
18)	Pernyataan mengenai fasilitas kamar yang lengkap.
Evaluasi terhadap atribut-atribut proses merupakan evaluasi terhadap kelengkapan atribut yang digunakan untuk kelancaran suatu proses. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti bahwa  Hotel Patra Anyer Beach Resort memiliki kelengkapan fasilitas yang sangat baik. Tapi tidak sampai disitu, perusahaan juga tetap berusaha untuk lebih melengkapi fasilitas tersebut karena dengan fasilitas yang lengkap, diharapkan tamu akan merasa senang dan puas.
Berdasarkan jawaban responden dari angket yang disebarkan, peneliti mendapatkan penilaian responden mengenai fasilitas kamar yang lengkap, yang dapat dilihat pada tabel 4.18 berikut ini:
Tabel 4.18
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel di atas mengenai penilaian responden terhadap fasilitas kamar yang lengkap, bahwa mayoritas responden menyatakan setuju sebesar 87.69%, artinya bahwa fasilitas yang didapatkan oleh konsumen sesuai dengan yang telah dijanjikan, terutama mengenai kelengkapannya. Hal ini membuktikan bahwa perusahaan berusaha dengan maksimal memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen.
Berdasarkan uraian di atas peneliti menganalisis bahwa Hotel Patra Anyer Beach Resort berusaha memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen, salah satunya adalah dengan memenuhi kelengkapan fasilitas kamar sesuai dengan yang telah dijanjikan.
19)	Pernyataan mengenai fasilitas yang berfungsi dengan baik.
Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan peneliti, diperoleh data bahwa fasilitas yang dimiliki oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort sebagian besar berfungsi dengan baik, karena masih ada beberapa fasilitas yang kurang berfungsi seperti AC yang kurang dingin. Hal tersebut sedikit mengganggu konsumen karena Hotel Patra Anyer Beach Resort terletak ditepi pantai yang memiliki iklim yang cukup panas.
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer front office diperoleh keterangan bahwa perusahaan selalu berusaha untuk memberikan fasilitas yang terbaik, baik dilihat dari kelengkapan maupun fungsi fasilitas tersebut. Walaupun kadang-kadang ada fasilitas yang kurang berfungsi dengan baik tetapi hal tersebut selalu bisa diatasi dengan segera.
Hasil angket yang telah disebar mengenai fasilitas yang berfungsi dengan baik, dapat dilihat pada tabel 4.19 di bawah ini:
Tabel 4.19
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan hasil angket yang disebar, sebagimana terlihat pada tabel 4.19, sebanyak 55.38% responden menyatakan setuju, yang berarti bahwa perusahaan memang benar-benar telah menjaga fasilitas-fasilitas kamar agar tetap berfungsi dengan baik. Hal tersebut dibuktikan dengan mayoritas responden menjawab setuju mengenai fasilitas yang berfungsi dengan baik.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganalisis bahwa adanya kesesuaian antara hasil wawancara dengan jawaban responden, yang berarti bahwa fungsi dari fasilitas-fasilitas yang diberikan dapat dinikmati oleh konsumen.
e.	Pengalaman Pelanggan
Indikator dari kepuasan konsumen mengenai pengalaman pelanggan yaitu: perasaan bangga setelah konsumen menginap dan perasaan senang dan puas terhadap pelayanan yang diterima selama menginap.
20)	Pernyataan mengenai perasaan senang dan puas konsumen selama menginap.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti diketahui bahwa perusahaan telah berusaha untuk semaksimal mungkin menyediakan fasilitas yang lengkap yang didukung dengan pelayanan dari karyawan yang memuaskan. Tujuan akhirnya adalah agar konsumen merasa senang dan puas selama menginap, sehingga apabila konsumen sudah merasa puas diharapkan akan tercipta juga loyalitas konsumen terhadap perusahaan.














5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.005
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Dari uraian di atas dapat dilihat bahwa sebesar 60.00% konsumen menjawab kurang setuju. Kemungkinan hal ini dikarenakan mereka tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti menganalisis bahwa sebagian besar responden mempunyai rasa tidak puas selama menginap. Hal tersebut harus diwaspadai oleh perusahaan, karena rendahnya loyalitas konsumen terhadap perusahaan dapat membuat konsumen berpindah keperusahaan lain.
21)	Pernyataan mengenai perasaan bangga setelah menginap.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah dilakukan peneliti, diperoleh keterangan bahwa pada dasarnya konsumen merasa bangga selama menginap di hotel karena walaupun pelayanannya masih kurang memuaskan, tapi bukti fisik, yaitu dilihat dari bentuk bangunan, fasilitas dan lokasi Hotel Patra Anyer Beach Resort sangat bagus, karena selain menginap konsumen juga bisa melakukan kunjungan ke beberapa tempat wisata lainnya yang lokasinya tidak begitu jauh. Hal tersebut membuat mereka merasa bangga bisa berkunjung ke wilayah Hotel Patra Anyer Beach Resort karena rata-rata konsumen berasal dari luar kota.
Hasil dari penyebaran angket mengenai perasaan bangga setelah menginap, dapat dilihat pada tabel 4.21 sebagai berikut:
Tabel 4.21
Jawaban Responden Mengenai







5.	Sangat Tidak Setuju (STS)	0	0.00%
	Jumlah	65	100.00%
          Sumber : Hasil penelitian tahun 2005
Berdasarkan tabel 4.21 di atas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju yaitu sebesar 72.31%, sehingga dapat dianalisis bahwa meskipun pelayanan yang dirasakan oleh konsumen kurang memuaskan tetapi Hotel Patra Anyer Beach Resort memiliki faktor penunjang lainnya yang bisa membuat konsumen merasa puas dan bangga.
2.	Analisis data
Analisis statistik yang digunakan yaitu:
a.	Pengujian Instrumen Penelitian




Instrumen penelitian diujicoba dengan tujuan untuk mengetahui apakah instrumen telah memenuhi persyaratan ditinjau dari segi kesahihan/validitas maupun dari segi keterandalan/reliabilitasnya. Menurut Sugiyono (1999 : 109) mendefinisikan bahwa :
“Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur.”  
Dengan demikian, sebuah instrumen dikatakan sahih apabila dapat mengukur apa yang diukur. Instrumen dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauhmana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. (Arikunto : 1998 : 160).




r	= Koefisien validitas butir pernyataan yang dicari
n	= Banyaknya  responden (di luar sampel penelitian yang 
             sebenarnya
X	= Skor yang diperoleh subyek dari seluruh item
Y	= Skor total yang diperoleh dari seluruh item
X	= Jumlah skor dalam distribusi X
Y	= Jumlah skor dalam distribusi Y
X2	= Jumlah kuadrat masing-masing distribusi X
Y2	= Jumlah kuadrat masing-masing Y

Adapun persyaratan untuk menggunakan rumus  Korelasi Product Moment diatas adalah sekurang – kurangnya data harus interval.  Sehingga data dengan skala ordinal yang ada harus diubah menjadi data dengan skala interval dengan menggunakan rumus Methode Of Succesive Interval.  
Perhitungan  Methode Of Succesive Interval  dikutip dari Harun Al Rasjid, 1994 :134, Adapun langkah-langkah untuk melakukan transformasi data adalah sebagai berikut :
1. Berdasarkan jawaban responden, untuk setiap pernyataan, hitung frekwensi setiap jawaban
2. Berdasarkan frekwensi yang diperoleh untuk setiap pernyataan, hitung proporsi setiap jawaban
3. Berdasarkan proporsi tersebut, untuk setiap pernyataan, hitung proporsi kumulatif untuk setiap pilihan jawaban
4. Untuk setiap pernyataan, tentukan nilai batas untuk Z pada setiap pilihan jawaban
5. Hitung nilai numerik penskalaan (scale value) untuk setiap pilihan jawaban melalui persamaan berikut :
                 Density at Lower Limit – Density at Upper Limit
Scale Value	= ---------------------------------------------------------------




Density at Lower Limit	= Kepadatan batas bawah
Density at Upper Limit	= Kepadatan batas atas
Area Under Upper Limit	= Daerah di bawah batas atas




6.Hitung skor (nilai hasil transformasi) untuk setiap pilihan jawaban dengan persamaan berikut: 
Score	= Scale Value - Scale Valueminimum   +    1


Hasil Keputusan Validitas Variabel X
Tabel 4.22

























Hasil Keputusan Validitas Variabel Y

Tabel 4.23














Berdasarkan hasil  pengolahan data dengan validitas instrumen, diperoleh hasil bahwa dari ke 10 item pernyataan seluruh item dinyatakan valid, sehingga seluruh item tersebut  dapat diikutsertakan dalam pengolahan selanjutnya karena  memiliki makna pada penelitian.
2)	Pengujian Reliabilitas Instrumen
Reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan responden  untuk memilih jawaban-jawaban tertentu.
Menurut Arikunto, reliabilitas menunjuk pada tingkat keterandalan sesuatu. Reliable artinya terpercaya, dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan (1998 : 170). Instrumen yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. Data yang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kali pun diambil, tetap akan sama.
Untuk mengukur reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini digunakan "Metode Alpha Cronbach "  dengan rumus  :

                                            r   =     k       (1 - i2)




r        :   Koefisien reliabilitas yang dicari.
k       :   Jumlah butir pertanyaan  
i2  :   Varians butir – butir pertanyaan (soal)




Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus berikut  :
i2  =  Xi2  -  (Xi)2
                            N        
                     N

Dimana  :
i2	   :  Varians butir pertanyaan ke – n (misalnya ke-1, ke-2 dan seterusnya.)




Tabulasi  Reliabilitas berdasarkan rumus Alpha Cronbach
Instrumen  X dan  Y
Variabel 	Alpha
Kualitas Pelayanan Jasa  (X)	0.8352
Kepuasan Konsumen (Y)	0.8258
      
Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas Alpha Cronbach tersebut di atas menunjukkan seluruh variabel,  reliabel.   Karena Menurut Burhan. N., Gunawan Marzuki (2000 : 312) menyatakan bahwa seluruh variabel reliabel,  bila harga indeks reliabilitas yang diperoleh paling tidak mencapai 0,6.    Sedangkan untuk tes – tes standar atau yang distandarkan, harga indeks reliabilitas paling tidak harus mencapai 0,85 atau bahkan  0,90.  

b.	Pengujian dengan Koefisien Korelasi Rank Spearman
Pengujian hubungan antara X dan Y dicari dengan menggunakan rumus Korelasi Spearman, di mana alat analisis ini dipilih berdasarkan bentuk data yang akan diolah adalah berskala ordinal. Untuk itu, maka perlu dilakukan penyusunan data skor total jawaban responden pada setiap variabel menjadi urutan atau rangking (rank) sebagaimana rumus dasarnya dikemukakan oleh Siegel (1997 : 253) yang kemudian peneliti sesuaikan dengan notasi variabel. 
Sebelum dapat menghitung besarnya koefisien korelasi Spearman, maka terlebih dahulu dicari nilai faktor koreksi (T), karena analisis data mentah menunjukkan adanya data kembar. Rumus untuk menghitungnya adalah sebagai berikut:
     dan 	
Di mana :
Tx    = Faktor Koreksi yang dicari pada variabel X 
Ty    = Faktor Koreksi yang dicari pada variabel Y 











rs     = Koefisien Korelasi Rank Spearman
X2 = Skor variabel X setelah Faktor Koreksi
Y2 = Skor variabel Y setelah Faktor Koreksi
Di2   = Selisih dua rangking

Peneliti dalam pengujian koefisien korelasi Rank Spearman ini menggunakan Program SPSS, yang mana hasil pengolahan datanya adalah sebagai berikut :
Tabel 4.25
Hasil Perhitungan Korelasi Rank Spearman


Jadi berdasarkan hasil pengolahan data dalam tabel di atas menunjukkan bahwa :
rs  =  0,788

	Sebagaimana terlihat dari perhitungan di atas, maka diperoleh nilai rs sebesar 0,788. Kemudian Angka korelasi sebesar 0,788 tersebut masuk dalam kategori hubungan yang  kuat, sebagaimana kriteria yang digunakan adalah sebagai berikut:
Tabel  4.26
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi

Nomor	Interval Koefisien	Tingkat Hubungan




5	0,80 – 1.000	Sangat Kuat
      Sumber : Sugiyono : 2000 : 149
 Selanjutnya hasil korelasi ini perlu digeneralisasikan dengan uji t-test. Pengujian ini digunakan untuk menguji apakah variabel x dan variabel y mempunyai hubungan yang berarti atau tidak. Untuk pengujian ini, jika sampel yang diambil dari populasi normal bervariabel dua dan berukuran n memiliki koefisien korelasi, dapat digunakan statistik t.

c.	Pengujian Hipotesis
Untuk melihat hubungan (X) dengan (Y), maka diajukan hipotesis sebagai berikut: “Adanya hubungan signifikan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen” Dengan demikian bunyi hipotesis statistiknya adalah sebagai berikut:
Ho : rs  0 ;  artinya tidak ada hubungan signifikan dari kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.
H1 : rs   0 ; artinya terdapat hubungan signifikan dari kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.

Sebelum uji signifikansi dapat dilakukan, maka terlebih dahulu ditentukan ttabel.   Maka diperoleh ttabel  pada n = 65;  5%  adalah sebesar 0.244. 
Selanjutnya nilai t-hitung dapat diperoleh dengan menggunakan rumus signifikansi sebagaimana tertuang pula dalam Sugiono (2000 : 150), sehingga perhitungannya adalah sebagai berikut :


Berdasarkan penghitungan dengan menggunakan Program SPSS, diperoleh t hitung sebesar :

Jadi   t =  2.233	







               Penerimaan H1
						            	Daerah		                  Daerah
              Penolakan H1	                  Penolakan Ho
   
   Daerah
Penerimaan   		tkritis




                                       0    0,244           2,233              





Uji Signifikansi Koefisien Korelasi dengan Uji Satu Pihak X dan Y
Sumber: Hasil Analisi Data 2005

B.	Hambatan-Hambatan yang Dihadapi Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen pada Hotel Patra Anyer Beach Resort.
Memberikan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan keinginan konsumen yang menggunakan jasa akomodasi atau penginapan merupakan suatu proses yang tidak mudah, dalam pelaksanaannya terkadang perusahaan mengalami hambatan-hambatan yang dapat menghambat pelaksanaan kualitas pelayanan itu sendiri. Adapun hambatan-hambatan yang dihadapi oleh Hotel Patra Anyer Beach Resort diantaranya adalah:
1.	Pada hari sabtu dan minggu atau pada hari-hari libur jumlah tamu yang berkunjung sangat banyak sehingga menyebabkan karyawan kurang berkonsentrasi dalam melayani konsumen, hal tersebut sering menyebabkan adanya keterlambatan dalam menyajikan makanan untuk tamu.
2.	Kurangnya kesadaran dari masyarakat yang berjualan di lingkungan Hotel Patra Anyer Beach Resort. Pengelola Hotel Patra Anyer Beach Resort telah memberikan kebebasan kepada masyarakat sekitar yang ingin berdagang dilingkungan hotel. Hal tersebut dilakukan sebagai bentuk kepedulian perusahaan kepada masyarakat yang bermatapencaharian sebagai pedagang cinderamata atau makanan khas daerah sekitar. Tetapi kebijaksanaan itu tidak didukung dengan kedisiplinan para pedagang tersebut. Contohnya: masyarakat yang berdagang dilingkungan hotel dengan seenaknya menawarkan dagangannya pada tamu hotel yang sedang beristirahat didalam kamar. Kegiatan tersebut tentu sangat mengganggu konsumen. 

C.	Usaha-Usaha Yang Dilakukan Untuk Mengatasi Hambatan-Hambatan Dalam Upaya Untuk Meningkatkan Kepuasan Konsumen.
1.	Perusahaan berusaha untuk memberikan pelatihan kepada karyawannya. Selain itu perusahaan juga selalu berkomunikasi dengan karyawannya secara intensif dengan melakukan pertemuan setiap minggunya. Kegiatan tersebut dilakukan sebagai upaya untuk mengevaluasi kinerja karyawan secara cermat. Apabila karyawan memiliki kendala, mereka bisa mengutarakannya pada pertemuan tersebut dan pihak perusahaan juga berusaha untuk mencari solusinya.
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1.	Apakah fasilitas dan sarana penunjang yang disediakan sudah memadai?
2.	Apakah fasiitas-fasilitas tersebut berfungsi dengan baik?
3.	Bagaimana keramahan dan kesopanan karyawan dalammelayani tamu (guest)?
4.	Apakah karyawan hotel memberikan pelayanan yang cepat dan tepat waktu?
5.	Apakah tamu mendapat kanjaminan keamanan dan kenyamanan selama menginap di hotel?
6.	Apakah perusahaan memberikankesempatan yang sebesar-besarnya kepada para tamu untuk menyampaikan saran, pendapat atau keluhan mereka?
7.	Apakah setiap komplain yang disampaikan oleh para tamu segera ditanggapi?
8.	Media apa yang digunakan perusahaan untuk menampung masukan dari konsumen tersebut?
9.	Bagaimana perusahaan menjaga kepercayaan konsumen terhadap reputasi perusahaan?
10.	Apa yang dilakukan perusahaan dalam menyikapi persaingan dengan hotel-hotel lainnya?
11.	Adakah strategi baru bagi perusahaan untuk memberikan pelayanan yang baik bagi konsumen?
12.	Bagaimana gambaran kualitas pelayanan secara umum di Hotel Patra Anyer Beach Resort?
13.	Bagaimana gambaran tingkat kepuasan konsumen secara umum di Hotel Patra Anyer Beach Resort? 
14.	Apakah yang menjadi hambatan dalam memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen?



























Perkenankanlah saya meminta sedikit waktu dan kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner ini.
Jawaban yang anda berikan merupakan masukan yang sangat berguna untuk saya, dan akan dipergunakan untuk melengkapi data-data yang saya perlukan untuk penyusunan skripsi yang berjudul: “HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGANKEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL PATRA ANYER BEACH RESORT.”
Pengumpulan data ini bersifat ilmiah dan semata-mata akan dipergunakan untuk kepentingan penyusunan skripsi program strata sati (S1) pada jurusan Administrasi Niaga Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pasundan Bandung.
Akhirnya saya ucapkan terimakasih atas kesediaan dan bantuan bapak/ibu/saudara/i.
Wassallamu’alaikum

                                                                                                        Bandung, 2006 












1.	Bapak/ibu diminta untuk memberikan tanda silang (x) pada jawaban yang anda rasa paling sesuai.


















I	Bangunan yang dimiliki hotel Anyer beach Resort sangat nyaman.Fasilitas yang disediakan pengelola hotel sangat memadai.					
II	Karyawan hotel selalu tepat waktu dalam memberikan pelayanan.Tamu hotel memperoleh kemudahan pada saat check in dan check out.					
III	Karyawan hotel selalu cepat tanggap terhadap seriap keluhan yang disampaikanoleh tamu.Karyawan hotel selalu cepat tanggap dalam memberikan pelayanan kepada tamu.  					
IV	Tamu mendapatkan jaminan keamanan dan kenyamanan saat menginap.Konsumen mudah dalam mendapat pelayanan.Kebersihan lingkungan hotel terajaga dengan baik.					








I	Tamu merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan.Tamu mendapatkan kenyamanan dari semua fasilitas yang didapatnya. 					
II	Tamu mendapatkan pelayanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan.Lokasi Hotel Patra Anyer Beach Resort sangat strategis.					
II	Tamu menjadi lebih setia karena pelayanan yang diberikan.Tamu menjadilebih setia karena Hotel Patra Anyer Beach Resort memberikan fasilitas yang lengkap.					
IV	Tamu mendapatkan fasilitas kamar yang lengkap sesuaidengan yang telah dijanjikan.Semua fasilitas yang tersedia dikamar berfungsi dengan baik.					

















Jasa tidak dapat dilihat, dikecap, dirasakan, didengar atau dicium sebelum dibeli

Variability













Variabel       X



